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 الملخص:

بال   الغرض من لحالل  ا  اتب البحث ا
ظال    يال للظية صاو   الهني الدو  الوسيط لل
صا    ياز ب العلاقل بين البسويق الشظول  وتعز
الزبون، ولبحقيق نها الهدف اسبخدم البلحث 
ظال   تالا  اعتب الميهج البحليل  الوصف  من 
مابغ ا   تلى اعسببلنل التي تقيس مدى توافر 
قال   حاث وف طاط الب يال  ط البحث، وقد تم ب
سال  لليظوذج الوسيط والفرضيل  السبعل الرئي
نال   ضاع  البيل للبحث والتي من تلالهل ات
نالمج  سابخدام بر تاد  بل لبحليلا  احصلئيل 

Spss  وAmos صاديل ، وكلن  تييل البحث ق
( فر ا  من القل   والبلبعين   شركل 110بلغ  )

وبعد  ،كللل لبجل   الميبجل  الغهائيل   كربلا 
حاث  صا  البل اجرا  البحليلا  اعحصلئيل تو

غا  ووجا  العديد من اليبلئج أبرزنل    تأث  
باون  صا   الز مبلشر بين البسويق الشظول  وب

فضلا  تن  ،الصو   الهنييل للظيةظل من تلا 
ياق    االن البطب حاث   م توافر مبغ ا  الب

صا  شركل كللل لبجل   الميبجل  الغهائيل.  ويو
مان البحث ا   التركيز المبزامن تلى اعسبفل   

قال  مرتازا  البسويق الشظول  ومزايلنل المبحق
مان  لبوقعنبيجل  اسبغلا  الفرص الغ  مد كل 

  قطلع الأسبقيل لدن الميلفسين بمل ياسبهل ميز  
تظلهل فضلا  تن تبني مقومل  الصو   الهنييل 
صا    ياز ب كاب    تعز كونهظل يؤثران بشا  

 .الزبون للشركل تييل البحث

بص    ،البسويق الشظول  الالظل  المفبلحيل:
 .الصو   الهنييل للظيةظل ،الزبون

 Abstract:- 

The purpose of the current 
research is to test the mediating role 
For the mental image of the 
organization in the relationship 
between Holistic marketing and 
enhancing customer insight, To achieve 
this goal, The researcher used the 
descriptive analytical method by 
relying on the questionnaire, which 
measures the availability of research 
variables. The research plan was built 
according to the intermediate model 
and the seven main hypotheses of the 
research, through which the data were 
subjected to several statistical analyzes 
using a program Spss , Amos , The 
research sample was intended (110) An 
individual of leaders and followers of 
the Kala Food Products Trading 
Company in Karbala, After conducting 
statistical analyzes, the researcher 
reached many results, most notably 
There is An indirect effect between 
holistic marketing and customer insight 
through the organization's mental 
image In addition to the availability of 
search variables in the place of 
application in the Kala Food Products 
Trading Company in Karbala, The 
research recommends a simultaneous 
focus on taking advantage of the 
comprehensive marketing foundations 
and their benefits as a result of 
anticipating the exploitation of 
unconscious opportunities from 
competitors, which will gain them the 
advantage of the Precedence in its 
business sector, as well as the adoption 
of the rectifiers of mental image, as 
they significantly affect in enhance 
customer insight of the company the 
research sample. 

Key words: Holistic Marketing (HM), 
Customer's Insights (CI), Mental Image 
Of The Organization (MIO). 
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 :المقدمة

لاابع   ،بدأ مفهوم البسويق الشظول    أوائ  القرن الحل ي والعشرين حيث يعبقد ا
تاابني  ظاال  إ   ظاال  الأت أن الدتو    القرن الحل ي والعشرين قد أ ى إ  حلجل مية

قاارن  وأن نجلح ،م والمعبقدا  والمظل سل مجظوتل جديد  من المفلني نااها ال سااوقين    الم
سااويق يعبظد  ساالليو الب غاا  أ ياال  إ  حد كب  تلى اتبظل نم ليهج أكثر تالملا  وشمول

مااع  ،البقليديل سااو  سااويق لببيل كظل يبطلو نجلح الميةظل    نها القرن تغي  مفلنيم الب
عببر البسويق الشظول  أحد المفلنيم والأسلليو الحديثل التي يبعين تلى يإذ تغ ا  السوق. 

نااها  ،ميةظل  الأتظل  تيفيهنل   الوق  الحلل  حيث أظهر  بع  الد اسل  أن تيفيه 
 المفهوم يمان أن يحسن أ ا  الميةظل  من تلا  تلق قيظل للزبلئن وزيل   الربحيل.

ظاال   قااد   مية يااد  شاالنهل تق افرز  البيئل المعلصر  مجظوتل من البحديل  التي من 
ساا  هاال البيلف يااز موقع ماان  ،اعتظل    الحفلظ تلى حصبهل السوقيل وتعز نااه  أو باارز 

فاال ،البحديدا  توقعل  واذواق الزبلئن المبغ   بشا  مسبظر  لها توجو تليهل مبلبعل معر
قاارا اتهم توجه ساالوكيلتهم و لااى   ،الزبون والعظ  بشا  مسبظر لفهم العوام  المؤثر  ت

لااى لضظلن بيل  بص   للزبون تبلا م مع توجهلتهل اعستراتيجيل . وترف  بص   الزبون ت
مااع أ ماا   يااد البعل يااد  ت نهل العظليل التي يقوم من تلالهل الزبون بلكبسلب اعفال  الجد

 الميةظل  ليبم   ضوئهل تحديد كيفيل البعلم  مع الميةظل  المبيلفسل   السوق. 

صااحلب أ    و  فع   الأتظل  لبأث نل لميةظل  أنظيل كب  الصو   الهنييل  تشا 
صااو تهل  يةظل تظل  وميبجل  وتدمل  محد   لهلك فللمتجل  أ المصلحل مطللبل بأن تدير 
ساايهل الهنييل  لااى ميلف يااز  ت لببظان من تلق صو تهل اعيجلبيل التي من شأنهل أن تحقق م

محااو ي  وحصل سوقيل وان تجهب الزبلئن والموظفين الأكفل  والمسبثظرين وتقوم بدو  نلم و
    تاوين الآ ا  واتخلذ القرا ا  للبأث    تصرفلتهم تجل  الجظلتل  والقطلتل  المخبلفل.

 المبحث الأول

 منهجية البحث

 -تبعلق الميهجيل بمجظوتل فقرا  تشا  بمجظوتهل مسل  البحث المسبهدف وكللآت :



 التسويق الشمولي في تعزيز بصيرة الزبون من خلال الصورة الذهنية للمنظمة دور........ ............ (172)

 

 مجلة الكلية الإسلامية الجامعة

 58 العدد :

 2 : الجزء

 

 

 

ISSN 1997-6208 Print 

ISSN 2664 - 4355 Online 
 

The Islamic University College Journal 

No. 58 

Part: 2 

 

  أوع : مشالل البحث

ياال    ساابو    وا ل جاال  الم إن الوضع الحلل    العراق أفرز ظهو  العديد من الميب
صااحل  لااى  ساالبيل ت ثاال   السوق التي يُعَد جز  كب  ميهل ذو جو   ميخفضل وبعضهل لهُ آ

ونبيجل للسيلسل  الحاوميل التي ع تضبط ميلفه الحدو  وقهر السيلقل  التي تحظ   ،الزبلئن
جاال   قاالئق الميب تاارض ح بهل المواطيين وتدم وجو  البوتيل الملائظل وغيلب الشفلفيل   

ثاا  المسبو    والمصيعل محليل  أصبح  الزبون   حللل تدم   ايل تن الشركل التي يمان أن يم
جماالل   ،حيث الجو   والأمث  من حيث السعرميبجهل اليوع الأفض  من  ممل يؤثر بشا  ا

تلى الشركل  العلملل   القطلع اعنبلج  وميهل شركل كللل للظيبجل  الغهائيل ممل يسبلزم   
تلك الشركل البحث مل يمزنل ويعزز صو تهل الهنييل وبها  الوق  يحقق بص   زبلئيهل تن 

البأث  تلى حصبهل السوقيل ولهها فإن المشالل ميبجلتهل بمل ع يترك المجل  للظيبجل  الميلفسل 
 :يمان أن تلخص بللشا  الآت  البلحثبصو نل يالتي 

ياز  شاظول  وتعز )ن  تؤ ي الصو   الهنييل  و ا  وسيطل    العلاقل بين البسويق ال
  بص   الزبون(.

 :يمان اظهل  أنظيل البحث من تلا  الآت  :ثلنيل : أنظيل البحث

يسبظد نها البحث أنظيبه   كونه يؤسس نةريل  وتطبيقيل  الربط الميطق  للعلاقل بين  -أ 
 ثلاث مبغ ا  نظل البسويق الشظول  وبص   الزبون والصو   الهنييل للظيةظل.

ثاال  -ب  ظاال المبحو تيبع أنظيل نها البحث من امالنيل وضع مبخهي القرا ا    المية
صااو   ساالتدتهم   ت سااهم   م صاايل  ت فيظل يبوص  اليه البحث من نبلئج وتو

 سيلسل  وبرامج أكثر  قيل  وملائظل ومواكبل لبيئل الأتظل  الحلليل.

ياال  -   ابراز  و  البسويق الشظول    تعزيز بص   الزبون من تلا  الصو   الهني
 للظيةظل المبحوثل.

 :تبظث  أنداف البحث   الآت  :ثللثل : أنداف البحث

قيلس مسبوى وتوافر البسويق الشظول  وبص   الزبون والصو   الهنييل   شركل  -أ 
 .كللل لبجل   الميبجل  الغهائيل
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شااظول   -ب  سااويق ال الوقوف تلى مسبوى اع تبلط والبأث  بين مبغ ا  البحث الب
 .وبص   الزبون والصو   الهنييل للظيةظل

يااز  -   اتببل  الدو  الوسيط للصو   الهنييل   العلاقل بين البسويق الشظول  وتعز
 .   شركل كللل لبجل   الميبجل  الغهائيلبص   الزبون 

صاا    -ث  يااز ب تشخيص واقع البسويق الشظول    الميةظل المبحوثل وأنظيبهل   تعز
 الزبون.

بااون  -ج  تشخيص مدى تأث  ومسلنظل البسويق الشظول  وابعل     تعزيز بص   الز
 للظيةظل المبحوثل.

  ابعل : حدو  البحث

شركل كللل لبجل    تبضظن الحدو  المالنيل البطبيق العظل  للبحث   الحدو  المالنيل: •
 فرع كربلا  -الميبجل  الغهائيل 

 .10/10/2019 ولغليل 5/9/2019 أجرى البحث العلظ  من المد  الحدو  الزملنيل: •

 تلمسل : طرائق جمع البيلنل 

 يعبظد البحث تلى محو ين   جمع البيلنل  وتلى اليحو البلل :

 ،الرسلئ  والأطل يح ،  الابو بلعسبعلنلتم تغطيل الجلنو اليةري الجلنو اليةري:  ▪
 للأنترن . الدو يل ، البحوث، المجلا ، الشبال الدوليل

جمااع الجلنو البطبيق     لقد اتبظد البلحثالجلنو العظل :  ▪ سااببلنل    تلى اع
سااببلنل 1البيلنل  والمعلومل  تن مبغ ا  البحث، والملحق ) قااد ( يوضح اع و

باال    ليار  مقيلس تلى اتبظد  لااتي )الخظلس  المرتو من ت ماال ( ا فااق مل أت
لااوزن )5اتطي  الوزن ) ياا  ا بماا1( إ  تبل   )ع أتفق ململ ( التي أتط دى ( و

  (.5-1اسبجلبل )
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 ططط البحث وفرضيلتهسل : سل 

ضااح    ،الفرض  للبحث توضيح الفار  الرئيسل له المخططيمان من تلا   وكظل مو
 :(1الشا  )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مخطط البحث/  1الشكل 

 اعداد الباحث  المصدر:
 

 

حاث تم    ضو  المشالل والمخطط الفرض  العلم للبحث ومن أج  تحقيق أنداف الب
 :الفرضيل  الرئيسيل وتلى اليحو الآت صيلغل 

شااظول    علل توجد تلاقل ا تبلط ذا ) و :الأ الفرضيل -1 احصلئيل بين البسويق ال
 .(بص   الزبون للظيةظل المبحوثل وتعزيز

شااظول  احصلئيل تلاقل ا تبلط ذا   علل  توجد) الثلنيل: الفرضيل -2 بين البسويق ال
 .(والصو   الهنييل   الميةظل المبحوثل

ياال بين احصلئيلتلاقل ا تبلط ذا   علل  توجد) الثللثل: الفرضيل -3  و الصو   الهني
 .(  الميةظل المبحوثل الزبونبص   
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صااو   وبين البسويق الشظول   احصلئيل ل علوجد تأث  ذو ي) الرابعل: الفرضيل -4 ال
 .(للظيةظل المبحوثلالهنييل 

صاا    و البسويق الشظول بين احصلئيل   علل يوجد تأث  ذو) الخلمسل: الفرضيل -5 ب
 .(  الميةظل المبحوثلالزبون 

ياال  احصلئيليوجد تأث  ذو  علل ) السل سل: الفرضيل -6 صاا   وبين الصو   الهني ب
 .(  الميةظل المبحوثلالزبون 

يوجد تأث  غ  مبلشر ذو  علل احصلئيل بين البسويق الشظول  ) الفرضيل السلبعل: -7
 (.الصو   الهنييل للظيةظل من تلا وبص   الزبون 

 سلبعل : الوسلئ  اعحصلئيل

 مجظوتل من الوسلئ  اعحصلئيل وكظل يأت : اسبخدم البلحث

 .اتببل  اتبداليل البيلنل  -1

 .اتببل  البحلي  العلمل  البوكيدي -2

 لقيلس ثبل  اعسببلنل. (Cronbach's Alpha coefficientمعلم  ألفل كرونبلخ ) -3

 نمهجل المعل لل الهياليل. -4

 مجبظع وتييل البحثثلميل : 

لميبجل  الغهائيل بجل   امث  مجبظع البحث إحدى المشل يع الإنبلجيل ونو شركل كللل ل
سااظ  ا  110فرع كربلا ، وبهلك اتجه البحث ا  اتبيل  تييل قصديل بلغ  ) ( شخصل  انق

تييل البحث إذ مث  القل   برؤسل  الأقسلم ومد ا  الوحدا   الشركل جزئين قل   وتلبعين  
 والشُعَو، أمل البلبعين فقد مثلوا   العلملين ضظن المسبويل  الدنيل من الهرم البيةيظ . 

  تلسعل : وصف تييل البحث

عاارض بجل   اتم اتبيل  شركل كللل ل حااث وي ياادانل  للب لميبجل  الغهائيل فرع كربلا  م
 :ل( وصفل  تفصيليل  له1الجدو  )
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 البحث نةيع وصف / 1الجدول 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 بالاعتماد على بيانات الاستبانة  اعداد الباحث  المصدر:
 

  :ويمان وصف العييل تبر الفقرا  اعتيل

ان أغلو أفرا   1)اليوع اعجبظلت : أوضح  اليبلئج اعحصلئيل الوا      الجدو  ) -أ 
%(، بييظل كلن70أي بيسبل ) 59)العييل نم من الهكو  حيث نرى ان تد  الهكو  كلن )
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 %( ون  نسبل ميخفضل قيلسل  بيسبل الهكو .41أي بيسبل ) 45)تد  اعنلث )

لجاادو   -ب  لااوا      ا صاالئيل ا العظر: أمل الفئل العظريل فقد اوضح  اليبلئج اعح
ماان 36%ان نسبل )،1))  30( من أفرا  العييل كلن  أتظل نم تتراوح مل بين )أق  

ممل يش  ا   ،شخصل  وقد مثل  نه  الفئل أتلى نسبل 40)سيل( حيث كلن تد نم )
ياا   ،اعتبظل  الاب  تلى اعتظل  المبوسطل   توجهل  الميةظل المبحوثل وبللبلل  الم

 ا  اعبداع  والبجد  والحصو  تلى الطلقل  الاب  .

 (32%)( ا  نسبل 1المؤن  العلظ : تش  اليبلئج اعحصلئيل الوا      الجدو  ) -  
ماان  ساابل  لااى ن من العييل نم من حملل شهل   البالو يوس اذ مثل  نه  الفئل أت
قااد  ياال ف حيث المؤن  العلظ ، ثم تليهل فئل تييل البحث من حملل شهل   اعتدا 

بييظل شال  تييل البحث من حملل شهل   الدبلوم  ،(29%بلغ  نسبل نه  الفئل )
  التي تخص فئل حملل شهل   الملجسب . (16%)أمل نسبل  ،((23% نسبل بلغ 

ساابل 1تش  اليبلئج اعحصلئيل الوا      الجدو  ) :البخصص اعكل يم  -ث  ( ا  ن
ماان  ( من العييل نم من اتبصلص%20) البايلوجيل اذ مثل  نه  الفئل أتلى نسبل 

حيث اعتبصلص، ثم تليهل فئل تييل البحث   اتبصلص الهيدسل فقد بلغ  نسبل 
غاا  (18%نه  الفئل  ساابل بل (، بييظل شال  تييل البحث   اتبصلص الإ ا   ن

بييظل  ،(16%)وشال  تييل البحث   البخصصل  الأترى نسبل بلغ   ،((%17
ياال (15%)شا  اتبصلص اعقبصل  نسبل  نجااد ان تي ، ومن تلا  اليسو أتلا  

لااى  ياال  ت البحث مبلك القد     فهم فقرا  اعسببلنل واسبيعلبهل ممل ييعاس ايجلب
 اليبلئج اليهلئيل للبحث .

ا  ان نسبل الفئل  1)تش  اليبلئج اعحصلئيل الوا      الجدو  ) :الخدمل الوظيفيل -ج 
يااث  5التي فيهل تييل البحث الهين لديهم تدمل أق  من  لااى ح ناا  الأت سيوا  

( (36%( امبلا  نسبل 9 -5( بييظل نسبل الهين لديهم تدمل من )(44%مبلك نسبل 
 ( .20%( امبلا  نسبل )14 -10امل نسبل الفئل التي لديهم تدمل )

ساابل  )1الميصو الوظيف : تش  اليبلئج اعحصلئيل الوا      الجدو  ) -ح  كاابر ن ا  ان أ
ساابل (30%كلن   ( من تييل البحث والهين يشغلون ميصو مسؤو  وحد ، ثم تليهل ن
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لااهين 22( الهين يشغلون مهلم مبيوتل، بييظل بلغ  نسبل )%27) %( من تييل البحث وا
 %(.21يشغلون ميصو  ئيس قسم، أمل الفئل الهين يشغلون ميصو مدير بيسبل )

لجاادو  ) -خ  لااوا      ا  )1تد  الدو ا  البد يبيل المشترك بهل: تش  اليبلئج اعحصلئيل ا
لاادو ا   (62%)ا  ان أكبر نسبل كلن   شااتركوا بل ، 5) -(1من تييل البحث والهين ا

  من تييل البحث الهين لم يشتركوا   الدو ا . (38%)بييظل بلغ  نسبل 

 المبحث الثاني

 الاطار النظري

  Holistic Marketing (HM) البسويق الشظول  :وع أ

 المفهوم والأنظيل  -1

نااه   ،  بدايل القرن الحل ي والعشرين  كلن  بيئل الايلنل  البجل يل   العللم تبغ  مع 
ظاال . إن  الاثلفل الشديد  وتدم القد   تلى البيبؤ بحيث تبطلو أسلليو جديد  لمظل سل الأت
كاالن  مفهوم البسويق الهي ظهر وتطو    الخظسيييل  من القرن الملض  كلن يبصرف كظل لو 
تاادم  لااى  كاار  ت يبحث تن بع  اع تقل  الطبيع  أو  فع مسبوى جديد من اعحبظلع  

لااهي (Munteanu,et al.,2014:10) اليقين المبزايد   الأتظل  . تم تسظيل نها اليهج الجديد ا
باال   ظاالم ك باابط  بلنب يبجلوز اعسبخدام البقليدي لمفهوم البسويق بطرق طبلفل ونو يحةى 

يااه  ظول . يبدأ مفهوم البسويق الشظول كظفهوم للبسويق الش ،لبلحثينا ببصظيم وتطوير وتيف
لاال  بااأث ا  المببل  بماادى ال عااترف  لااتي ت شااطل ا ياال  والأن سااويق والعظل باارامج الب

(Kotler,2006:310).  سااويق تد ك المظل سل والعلوم بسرتل مدى الترابط الشلم  لمفهوم الب
ظثلا    اليهج الشلم  للبسويق فبحيث يبم وضعه من قب  ك  من العيلصر الفر يل،  ،الشظول 

 الداتل ، وكهلك   مثل  نةريل كلملل حو  القد ا  البسويقيل الشلملل تلى مسبوى الميةظل
(Patwardhan,2014:22).   ظاال مجاال  الأت يفترض   اليهج الشظول  أن ك  ش   مهم   

 .(Purcarea&Ratiu,2011:28) وأنه   المظل سل العظليل يبطلو البعلون الشلم  والمبالم 

ياال  الشظول ( أن ظهو  مفهوم البسويق Pop&lorga,2012:631اثب  ك  من )   بدا
سااويق ساال الب ياال وممل  ماان الألفيل الثللثل كلن تحديل  جديدا    مجل  اليةر كاا   تاارف   .
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(Kotler&Keller,2012:40 البسويق ) بأنه تطوير وتصظيم وتيفيه برامج البسويق  الشظول
( ترفوا Tejedor,et al.,2014:16والعظليل  والأنشطل لبحديد تأث   العلم والمبدات . أمل )

يااث إ ا    ماان ح ماا   البسويق الشظول  تلى أنه تطل تظ  أسلسيل من أج  تحقيق البال
شااظول ( ترّفوا البسويق (Pop&Vladoi,2009:10 . لانالجو   والأ ا  المبوازن نااه  ال بأ

فاال ياال  المخبل سااويق توسيع وتطبيق العظل مجاال  الب طاال    ساالوكيل  المتراب ظاال، وال  بيي
Agarwal,2012:43) ببيةيم  علاقلاعتببل  جميع الأطراف ذا  ال كيهج يأته   ترّفه( قد

فااوا  . بييظلوالموظفين والمو  ين والمسلنظين والمجبظع والبيئل أيضل  زبلئنمث  ال ،الأتظل  تر
لاال  الشظول ( البسويق Lucassen&Jansen,2014:195) ك  من قاال  طوي ياال  تلا بأنه ب

فااوز  جاا  ال ماان أ ظاال  الأج  مببل لل ومرضيل مع العيلصر الأسلسيل التي تبعلم  مع المية
ماان )والحفلظ تلى نشلطهل فااه( Purcarea&Ratiu,2011:40. قلم ك   لااى  ببعري نااهت  أ

ياابم  يااث  استراتيجيل تسويقيل مبطو   تسعى إ  البفا    الأتظل  البجل يل بشا  كل  بح
قاال.  سااويق Magdolen,2010:55)تاارى مراتل  ك  جلنو من جوانو العظ  بد ( أن الب

لأنه نهج يحلو  اكبشلف  ،ممل يعني أن ك  ش     البسويق مهم ،مفهوم  ييلميا  الشظول 
جااو    ونو ،أنشطل البسويق و بطهل معل  استراتيجيل جديد  تعبظد تلى مهل ا  البسويق و

 الإ ا  . 

سااويق ترفو فقد ( Kotler,et al.,2009:43) أمل شاالف  ،بأنه نهج للب لاال عكب   محلو
( بأنهل تطوير Adam,2015:37) ترفه. بييظل والبيسيق بين مجلع  وتعقيدا  أنشطل البسويق

تاابني  هاال، و وتصظيم وتطبيق برامج تظليل  السوق ومعرفل الميبجل  المعروضل والمرتبطل ب
الإ ا   والميلفسل    يلالميةو  الشلم  للسوق وان الميةظل  تحبلج ا  تفا  مبقدم حو  كيف

تاان Tracey,2004:37بييظل يرى )البيئل الجديد  للسوق.  باال    شااظول  ت ( ان البسويق ال
يااد  ساالل البو  ضاال  سل مدت  تشل ك  يهدف لبحقيق البالم  بين المجلع  الوظيفيل وأت
عاال   مااع تطل هاال  للاسبحواذ تلى المعلومل  اللازمل لبطوير الميبجل  الحلليل لغرض توافق

سااوقين  ااو  الزبون  ون أي أتطل  تهكر   تصظيم الميبَج. إن البسويق الشظول  يوجه الم
سااين  اسبخدام أفض  المظل سل  البسويقيل لبحقيق اعسبقرا  البيةيظ  واعستراتيج  وتح
ساابفل    يااق اع البييل البحبيل وايلا  انبظلم للظعلومل  ذا  العلاقل ببفضيلا  الزبون وتحق
لاا   القصوى من الموا   والمعرفل البسويقيل وذلك للحفلظ تلى البيلفس وتقديم ميبجل  ت
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، وكهلك يسلنم البسويق الشظول  ببيل  سلسلل قيظل الزبون من تلا   غبل توقعل  الزبون
صااحلب  ظاال  وأ المسوقين ببعزيز العلاقل  وبيل  البفلت  المبلشر بين العلملين ومد ا  المية

 .(Tzokas&Saren,2004:129المصلحل والزبون الخل ج  )

 أبعل  البسويق الشظول  -2

شااظول يعببر مفهوم البسويق  ،(Kotler&killer,2009:12)لـ  وفق ل  ااا   ال باال تف بمثل
شااطل  يااه أن صااظيم وتيف طااوير وت الأتظل    القرن الحل ي والعشرين ويعبظد ذلك تلى ت

شاا  إ  أن  ،وتظليل  البسويق التي تبعرف تلى اتسلتهل وترابطهل نااها ي بااأن  ويجل لون 
ثاار  ظاال  الأك تجاال  الأت ميةظل القرن الحل ي والعشرين تبطلو طريقل جديد  للبفا    ا

يد ك أن ك   الشظول ويهكرون أن مفهوم البسويق  ،اكبظلع  وملسال  من البطبيق البقليدي
ماان  ش   مهم   البسويق. نااه  (Jha,2012:12) ( ،Kotler&Keller,2012:40)بين ك   بأ
ظاال   الشظول يعبظد مفهوم البسويق  نااو اتب سااويق  تلى فار  أنه ييبغ  أن ياون نهج الب

 ،وتسويق الأ ا  ،البسويق الداتل  الشظول يشظ  البسويق  ،جميع أنشطل البسويق. لهلك
 والبسويق المبالم  وتسويق العلاقل .

شااظول يبظث  أحد الماونل  لمفهوم البسويق : المبالم  البسويق -أ  سااويق  نااو ال الب
سااويق  ،المبالم  والهي يبم تعريفه كلستراتيجيل تهدف إ  توحيد طبلف أنشطل الب

بهدف اسباظل  وتعزيز البأث  البسويق  لا  نشلط واسبخدام بيلنل  السوق التي 
لااى سيبم توليدنل من نه  الأنشطل كااز ت سااويق  ير . البسويق المبالم  نو نهج ت

تاان  ،الزبلئن ويبطلو اعتصلع  والبفلتلا  وا بوى الميلسبين ةاار  غاا  الي ب
بااين  ،لهلك القيوا  ونقطل تفلت  الزبلئن. تاابز   لااق  يحلو  البسويق المبالم  ت

يااع  ،بحيث ياون لديه نهج كل  ،أسلليو البسويق المخبلفل اااون جم يضظن أن ت
تاار يااى آ  ، سلئ  البسويق واعتصل  مبسقل وميسقل وتاظ  تلامل  الميةظل. بمع

سااوقين لااى الم ياال    ،يعبظد البسويق المبالم  تلى الموقف الهي يجو ت يااد اتب ت
صااللهل  ،لأنشطل البسويق الفر يل ظاال وإي أن يصيعوا برنلمجل  مبالملا  بهدف تلق قي

نماالط  للزبلئن. يااع الأ ظاا  جم يااث تع إنهل طريقل للاتصل  بللعلامل  البجل يل ح
سااللل  عاازز   ثاا  ي المخبلفل معل  لخلق تجربل سلسل للزبون ويبم تقديمهل بأسلوب ممل
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سااايل يااال الأسل مااال  البجل  حااا و (.Anderson,2008:50) العلا  ع
(Schultz,2012:39)  بااأن  أن البسويق المبالم  يسبيد أيضل لاال  إ  الفرضيل القلئ

يااث  جميع أنشطل البسويق يجو أن تبم مزاميبهل للاسبفل   من جهو نل المشتركل بح
شااطل  ،، لهلكياون الا  أكبر من مجظوع أجزائه يااه أن صااظيم وتيف يجو أن يبم ت

البسويق مع مراتل  بقيل الأنشطل الأترى، وأن تبظث  مهظل المسوق   اببال  أنشطل 
 .تسويق وتجظيع أنشطل تسويقيل مبالملل للزبلئن

شااظول  يعببر:  الداتل البسويق -ب  سااويق ال نااو الب  ،البسويق الداتل  أحد من جوا
والهي يوجد للبأكد من أن ك  موظف   الميةظل يدتم أيديولوجيل  البسويق المعظو  

ياال ،بهل لااـ ). وتلصل الإ ا   العل قاال   سااويق Stewart&Saren,2014:249ووف ( الب
الداتل  نو تظليل للبواص  مع العلملين وكأنهم نم الزبلئن، وبللبلل  ماييهم من فهم 

ظاال سااويق. بيي ناالمج الب فااوا  (Kotler&Armstrong,2014:240)  و نم   بر تر
صااو    ،البسويق الداتل  بأنه توجيه وتحفيز العلملين للقيلم بأتظللهم تلى أوجه 

سااويق و و تم تدمل الزبلئن للعظ  كفريق واحد لبوف   ضل الزبلئن. اااون الب يب
لمااوظفين  ،الداتل  من إشراك الموظفين وتد يبهم وتشجيعهم بللإضلفل إ  إلهلم ا

اااون  ،المؤنلين والأكفل  الهين يرغبون   تدمل الزبلئن بشا  جيد يجااو أن ي و
تااو   نااه  الو ثاا   موظفو الميةظل تلى اسبعدا  لبقديم تدمل ممبلز  قب  تقديم م

لااداتل   ،((Kotler&killer,2009:15 لـ وفق ل .للزبلئنالمبلشر   يحدث البسويق ا
فاال ،  المسبوى الأو  ،تلى مسبويين سااويق المخبل أي  ،يجو أن تعظ  وظلئف الب

من بين أمو   ،أبحلث البسويق وإ ا   الميبجل  وقو  البيع وتدمل الزبلئن والإتلان
تاادتم  ،معل  ومزاميبهل من وجهل نةر الزبلئن.   المسبوى الثلن  ،أترى يجااو أن 

بااون ااار   الز باادأ  و. الوحدا  أو الأقسلم الأترى   الميةظل البسويق وأن تف ي
تجاال   ياال  قااف إيجلب البسويق الداتل  بلتبيل  المديرين والموظفين الهين لديهم موا

يااع  .زبلئيهلوميبجلتهل والأنم من  الميةظل اااين جم يااز وم تااد يو وتحف وبعدنل 
عااد  باالئن. ب الموظفين حبى ياون لديهم المعرفل والأ وا  والسلطل لبوف  قيظل للز

فإن الخطو  الأت   ن  مراقبل تصرفل   ،بعد اتدا  معلي  الموظفين والأ ا  ،ذلك
ضااظلن  ،الموظف ثم مالفأ  وتعزيز الأ ا  الجيد. وتوجه ك  نه  الأنشطل من أج  
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قااديم  أن الميةظل لديهل موظفين الهين نم تلى اسبعدا  بشا  جيد وماييهم من ت
ياال  تدمل  تلليل الجو   للزبلئن. ماال تلل قااديم تد بمجر  أن تبظان الميةظل من ت

هااه   ،الجو   ساابظبلع ب ظاال للا يصبح الزبلئن  اضين وسيسبظرون   تارا  المية
 الخدمل تلليل الجو   و  نه  العظليل تاون الميةظل قل    تلى اعحبفلظ بزبلئيهل.

قاال . ظول اون الثللث لمفهوم البسويق الشالمالعلاقل :  تسويق -    نو تسويق العلا
مااع  قااد   يسعى تسويق العلاقل  إ  إنشل  تلاقل  طويلل الأج  مفيد  بيفس ال
سااوقين  العيلصر الرئيسيل لبأمين أتظللهم والحفلظ تليهل. ونو تبل   تن أسلوب الم

يااز الهي يهدف لبيل   صاالحل وتعز تلاقل  قويل مع العلملين والزبون وأصحلب الم
قاالئق  عاال الح لااى مراج إ  اك الإ ا    و فهم اتجلنل  مواقف الزبون والتركيز ت

تاادم الملليل ونمو المبيعل  والبوجه  و السوق وسبو  انخفلض اعسبقلا  الهات  و
ماان  .(Friberg,2015:333)العلملين كفل   تد يو  لهاادف  وأنه تظليل مسبظر  وا

ماان  ،ذلك نو الحفلظ تلى الزبلئن الحلليين والقيظل الإبداتيل لهؤع  الزبلئن الأنم 
جاالنبين ،يسبفيد ك  من الزبلئن والميةظل من نه  العلاقل ،ذلك  ونو وضع مربح لل

(Swift,2001:67) . وفق ل لـ(Kincaid,2003:55  قاال ( تعبظد فلسفل تسويق العلا
بين  ،بسبو اعحبفلظ بللزبون لفتر  أطو  ،تلى الحصو  تلى ميز  تيلفسيل للظيةظل

مجظوتل الزبلئن الدائظين للظيةظل من تلا  المسلتد  و زيل   مسبوى  ضلنم تجل  
الخدمل  ا ققل. السبو الرئيس  للتركيز تلى تسويق العلاقل  نو أنه يسلتد تلى 

صاال  يؤ ي إ  تارا  الأتظل ممل  الزبلئنوع   تعزيز لااى ح صااو  ت وبللبلل  الح
 للظيةظل. السوق ونمو الإيرا ا  

شاايعد تسويق الأ ا  البُع تسويق الأ ا : -ث  سااويق ال عاال  الب  ،ظول د الرابع من أب
ياال  لاابرامج اعجبظلت سااويق ا سااعل لب شاالطل  وا وتسويق الأ ا  يضم   طيلته ن

يااد  ،والقلنونيل والبيئل الأتلاقيل ونو شا  من أشال  السيطر  البسويقيل الهي يع
هاال  اليةر بللإجرا ا  الرسميل التي تسبخدم المعلومل  للحفلظ تلى أو تغ  الوج
لاالازم  يااز الأ ا  ا البسويقيل التي تعاس طبيعل الفلتليل والافل   والقد   تلى تعز
سااوقيل  صاال ال باالح والح لغرض زيل   مسبوى أ ا  الميةظل  وتلمليهل لزيل   الأ 

(Kotler&Keller,2012:21).  
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 Customer's Insights (CI) بص   الزبون :ثلنيل 

 المفهوم والأنظيل  -1

ااان ان   تحلو  الميةظل  تعزيز تلاقبهل مع زبلئيهل لأنهم المصد  الرئيس  للثرو  التي يم
تحاادث   أالضرو ي لها فظن  ،تحققهل لااتي  غااي ا  ا ن تعظ  تلى مبلبعل و صد كلفل الب

ن مصطلح أفلها  ،ج  ضظلن اسبقطلبهم واعحبفلظ بهمأمعرفل الزبون وبص ته  ونل من 
وقد تم اليةر  ،(Rowley,2002:269و مشبق من معرفل الزبون )أبص   الزبون نو مرا ف 

ماال  أنهل العظليل التي تسبخدم من أبا  بص   الزبون  ساا  المعلو ياا  وتف ج  جمع وتحل
تلى وفق مدت  العظليل  فقد  (Eiriz&Wilson,2006:278) الخلصل بللمبغ ا  الخل جيل

بااين بأترف  بص   الزبون  بااون و هاال الز لااتي يمبلا ماال  ا بااين المعلو نهل تظليل مبالملل 
قاار تخاالذ ال هاال ع شاارائيلالبايولوجيل التي تعبظدنل الميةظل   انبلج وتقديم ميبجلت  ا ا  ال

صااريحل بأمل وفق المدت  المعر  فقد ترف  أ ،(2008:148الطلئ , ) ضااظييل وال نهل المعرفل ال
الزبون ويسبخدمهل   البعلم  مع الميبجل  والخدمل  التي تقدمهل الميةظل  التي يبظبع بهل 

هاال أترى ترف  بص   الزبون تلى أومن جهل  ،(Gibbert,et al.,2011:213)   السوق ن
ظاال  الأالعظليل التي يقوم من تلالهل الزبون بلكبسلب  فال  الجديد  تيد البعلم  مع المية

سااوق سااو،) ليبم   ضوئهل تحديد كيفيل البعلم  مع الميةظل  المبيلفسل   ال  ،(2011:152او
هاال بأوبها  اعتجل  تقريبل ترف   لااتي يمبلا ساالبقل ا نهل مجظوتل من البجل ب والخبرا  ال

سااوق  ساال   ال ظاال  المبيلف قاادمهل المية لااتي ت جاال  ا مااع الميب ماا   جاال البعل الزبون نبي
(Campbell,2015:80)، بااون ياال للز هاال اع ا   الهات فاا  بأن  ومن وجهل نةر ا ا يل تر

اتجلنهل  الشرائيل توجهلته لبحديد الميةظل  قب  من ملمهأ المبلحل البدائ  مقل نل تن المسؤولل
(Zanjani,et al.,2018:5   صاا يااف ب ااان تعر (. وبعد اعطلاع تلى البعل يف السلبقل يم

لااتي  ماال  ا لخاابر  والمعلو الزبون كبعريف اجرائ  لأغراض البحث الحلل  بأنهل المعرفل وا
يمبلاهل الزبون والتي يبحد  وفقهل قرا  تعلمله مع ميبجل  ميةظل معييل والتي يمان تحديدنل 

بااون أويمان تحديد  .وفقل  لثقلفبه وسلوكيلته وموقفه الشرائ  صاا   الز ياال  ب نظيل تعزيز وب
  :(Nasreddine,et al.,2014: 5081)بلليسبل للظيةظل  المعلصر  من تلا  اليقلط اعتيل

 مسلتد  الميةظل تلى تعزيز تلاقلتهل مع زبلئيهل. •
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 مسلتد  الميةظل   اكبشلف مشلك  زبلئيهل وتقديم المقترحل  لهل بأسرع وق  ممان. •

 بيل  وتصظيم البرامج البسويقيل بللشا  الهي يبوافق مع توجهل  زبلئيهل. •

 بيل  وتطوير البوجهل  اعستراتيجيل الخلصل بللميةظل وفق احبيلجل  و غبل  زبلئيهل. •

 تعزيز موقعهل   السوق ومن ثم زيل   حصبهل السوقيل. •

 .اكبسلب ميز  تيلفسيل  صييل وغ  قلبلل للاتتراق من قب  الميلفسين •

 تقلي  تالليف الخسل   او الفش  التي من المظان ان تبعرض لهل الميةظل. •

 أبعل  بص   الزبون -2

عاال  أنم العوام  التي من المظان أ ن تؤثر   بص   الزبون والتي سيبم اتبظل نل كأب
 :لبص   الزبون ون 

فعل  الخلصل بللزبون الأيش  نها البعد ا  كلفل القرا ا  و  و   :الزبون موقف -أ 
ن يبلقلنل من الميةظل    السوق والتي تؤثر بشا  كب  أيمان  اتجل  الميبجل  التي

 (.Gibbert,et al.,2011:21) تلى مواقفه اتجلنل مث  الرضل والوع  وغ  ذلك

مجظوتل القيم والعل ا  والبقلليد والمعبقدا  التي يؤمن بهل الزبون  :الزبون ثقلفل -ب 
ناال أوالمابسبل من العلئلل  و المجبظع الهي يعيش فيه ومل س  و  مهم   تحديد المال

 .(Rowley,2002:271اعجبظلتيل التي يبظبع بهل   المجبظع )

جااه  :الزبون سلوك -   لااتي تو ياال ا مجظوتل من العوام  والخصلئص اليفسيل والعلطف
 ،فرا  والميةظل  التي يبعلم  معهلوالأتصرفل  الزبون وتحد  اتجلنلته اتجل  المواقف 

وتسهم   تحديد مل المقبو  والمرفوض   البعلم   ات  المجبظع وبشا  تلص السلع 
 (.Zanjani,et al.,2018:5)والخدمل  التي يرغو الزبون   الحصو  تليهل 

 Mental Image Of The Organization (MIO) الصو   الهنييل للظيةظل :ثللثل 

 المفهوم والأنظيل  -1

باارز  ،الأسواق إ  الوصو  وسرتل الأتظل  ميةظل  بين المبزايد  للظيلفسل نبيجل
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صاالحل أصحلب أذنلن   وغرسهل إيجلبيل صو   بيل  تلى التركيز إ  الحلجل  لهاال لأن الم
لمااوظفين الزبلئن سلوك تلى والبأث  ،الميةظل  نه  تظ  نجلح   حيويل   و ا  سااين وا  وتح

ياال الصو   أنظيل من يزيد حيث السوق،   البيلفسيل قد تهم شااركل  الهني لااتي لل قاادم ا  ت
لخاادمل   لهه  طلصين زبلئن إنشل  تلا  من الخدمل  باابر(. Plewa,et al.,2015:12)ا  تع

Image ساال  واسبظرا يل بقل  تضظن التي اعستراتيجيل الأصو  أحد ظاال  مؤس  ماان الأت
 بللميةظل الصلل ذا  المخبلفل الجوانو حو  السلئد العلم الرأي تلى البأث  تلى قد تهل تلا 

يااد(Smaizien&Orzekauskas,2006:89)بباوييهل  المرتبطل والعوام  قااديم . ت  صااو   ت
 الواقع مع حقيق  توافق إنشل  يجو ،المخبلفل الإتلام وسلئ  تلا  من للظيةظل إيجلبيل ذنييل

سااؤوليل بمبل ئ البزامهل تلا  من الحلل  للوضع الفعل  ياال الم ياال الأتلاق  تجاال  واعجبظلت
صااعو كيز بأنهل الإيجلبيل الصو   . توصف(Al-Jubouri,2010:161) الآترين صااو  ي  الح

 التي البصو ا  الهنييل الصو   . تعاس(Boyle,2002: 85) فقدانهل السه  من ولان تليهل
تجاارببهم معرفبهم   البصو ا  نه  وتيعاس ،ماونلتهل با  ا يطل البيئل من أفرا  يحظلهل  و

لااى تسلتدنم التي للبيئل المبلشر  وغ  المبلشر  للبفلتلا  عاايش ت يااف ال هاال  والبا -Al)مع

Khatib,2011:78عااد و ،(. ظهر مفهوم الصو   الهنييل كظصطلح   بدايل القرن العشرين ت
هاال أو  تاان حجظ ةاار  الصو   الهنييل تلملا  حلسمل    البقييم الشلم  لأيل ميةظل بغ  الي

نااؤع  الز ،نوتهل قاا  وا  اك  ياال   ت قااو  الالم ساابو ال لااك ب هاال.وذ  -El) باالئن تي

Rhaimi&Ahmad,2015:78) (  أشلMcKnight,2001:3  محااد ( إ  تدم وجو  تعريف 
نااداف  ،مبفق تليه لهها المفهوم صاالتهم وأ باالحثين وتخص وذلك بسبو تبلين وجهل  نةر ال

تاال   Di Nuovo&other,2014: 89) ك  من بحوثهم. فقد ترف هاال ا ( الصو   الهنييل بأن
ساا   صاايلغل وتف تاال    ساا  وا انبلج محبويل  العق  المعرفيل افتراضيل  وتحويلهل إ  ا  اك ح

ماان ) كاا   هاال Kunanusorn&Puttawong,2015:453البيلنل  المبصو  . بييظل ترفهل  ( بأن
اعنطبلع العلم المباون   ذنن الفر  حو  كلئن معين أو ميةظل معييل. ون  كظل ترفهل ك  من 

(Alhadid&Qaddomi,2016:311 البصو ) ظاا تن الزبلئن لدىن المباو ياالً ل المية لاا ب ى ت
صااحلب  تاالام وأ تااأث ا  الإ انطبلتلتهم السلبقل تن تلامبهل البجل يل، تلاقلتهل العلمل، و
قاال  أو  ناا  اعتب المصلحل والموظفين واليقلبل  وميةظل  أو حركل  حمليل الزبون. وأيضل  
تاابراتهم  لااى  ياالً  ت اااون ب البصو  العلم السلئد لدى الجظهو  حو  ميةظل معييل، الهي ي
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ضااح AbHamid&Jusoh,2016:48وتجل بهم السلبقل أو المعلومل  المسبوحل  تيهل ) (. وأو
صااو ا  Elain&Nouf,2014:51)ك  من  ماان الب تاال  ( بأن الصو   الهنييل تبظث  بمجظو

صااو    عااد ال والروئ المبولد  لدى اعترين من مسبهلاين ومسلنظين وغ نم   الميةظل. وت
ياال   الهنييل بمثلبل الموجو  الهي يسظح للظيةظل بللبظليز تن الميةظل  الميلفسل ممل يقو نل إ  ب

( أن Chin&Chin,2014:78) . ويرى ك  من(Yee,2015:1وتاوين ميز  تيلفسيل مسبدامل )
 .تسل ته بسهولل وبسرتل نيماالصو   الهنييل للظيةظل ن  كيز يصعو الحصو  تليه ولان 

من ذلك أن طريق الميةظل   تاوين وبيل  صو   ذنييل إيجلبيل لدى  ثسبخلص البلحيو
الزبلئن يابيفه الاث  من الصعوبل  والمعوقل  وأن ا لفةل تلى تلك الصو   يبطلو به  
لاان  هااو  و جهو ا  مضييل  ومسبظر   من إ ا   تلك الميةظل  وقيل اتهل بييظل ع تحبلج أيل ج

ياال Al-Rhaimi,2015:78تسبغرق أي وق    فقدانهل. أمل ) ( فيش  إ  أن الصو   الهني
تاان  باالئن  مث  المجل  البسويق  الهي يرسم الأبعل  الفاريل والعلطفيل والمل يل   أذنلن الز

 الميةظل وميبجلتهل ومل تقدمل من أنشطل لبحقيق السلوك البسويق  المرغوب. 

عاالم و لاارأي ال تأت  أنظيل الصو   الهنييل للظيةظل  من تلا  مل مبلاه من قو  تأث    ا
صااو    ل بلتجل  الجوانو المبعد   والمرتبطل ا تبلط مبلشرا  أو غ  مبلشرا  مع الميةظل، حيث تقوم ال

هااه،  عاالم وتوجي لاارأي ال ببأ يبهل لوظلئفهل اليفسيل واعجبظلتيل بدو  كب  و ئيس    تاوين ا
 .(66: 2004 ،الدليظ بلتببل نل مصد  من مصل   آ ا  اليلس وسلوكهم و اتجلنلتهم )

تاان  ياابم  لااتي  ونرى بأن نها المفهوم يركز تلى المجل  البسويق  كونه يمث  الواجهل ا
 طريقهل بيل  وتاوين الصو   الهنييل والهي يبلامس مع الأبعل  الوجدانيل والمل يل للزبلئن.

فاار   رى البلحثيو أن الصو   الهنييل للظيةظل مث  مجظوتل من اع  اكل  التي ياونهل ال
عاالم  تجل  ش   معين، ومث  أحد العوام  الأكثر أنظيل للظيةظل   الحصو  تلى القبو  ال
من الزبلئن وتفضيلهم لهل تلى الميلفسين وتجهبهم للبعلم  معهل تن طريق شعو نل وتحظلهل 
باال   لمسؤوليلتهل الأتلاقيل والعلطفيل واعجبظلتيل تجل  المبعلملين معهل، فضلا  تن أنهل تث  انب

  الزبلئن لميبجل  الميةظل.

 الهنييل الصو   تصلئص -2

 ان للصو   الهنييل بع  الخصلئص وكظل يل : (Elain&Nouf,2014:52) ك  من بين



 (187.................... ) دور التسويق الشمولي في تعزيز بصيرة الزبون من خلال الصورة الذهنية للمنظمة

 

 مجلة الكلية الإسلامية الجامعة

 58 العدد :

 2 : الجزء

 

 

 

ISSN 1997-6208 Print 

ISSN 2664 - 4355 Online 
 

The Islamic University College Journal 

No. 58 

Part: 2 

 

ماان الثبل  ومقلومل البغ  ▪ ناا   سااوا  أكل : تقلوم توام  البغ  التي تحص  تليهل 
 .نفسهأم من ذا   يهلالرسلئ  الوا    ال

صاالئص  :الفر يل الةروف تجلن  ▪ تأته الصو   تصلئص الجظلتل  ون اعته بللخ
 الفر يل.

لمااوا    :بللمسبقب  البيبؤ ▪ البيبؤ بللسلوك والبصرفل  المسبقبليل للزبلئن والمسلنظين و ا
 البشريل العلملل بللميةظل.

ظاال  الحدو  الزملنيل والمالنيل: ▪ تحظ  الصو   الهنييل كلفل الحدو  فللصو   تن المية
تاون الزملنيل مث  صو   الملض  والحلضر والبيئل ا يطل واعقليظيل ثم العللميل فيهل 

 ثم اعنطلاق  و المسبقب .

 الصو   الهنييل للظيةظلأبعل   -3

ياالك  عاال  ون تباون الصو   الهنييل للظيةظل لدى طبلف الجهل  المبعلملل معهل من تد  أب
تاارين باالحثين آ غاا  أن   من البلحثين من لجأ إ  تصييف أبعل  الصو   الهنييل إ  مجظوتبين 

(Mohamad,2009:34)  ،  (Stern,et al.,2001:211) : قلموا ببصييفهل إ  ثلاثل أبعل  وكظل يأت 

شاالتر  :الوجدان  عدالبُ -أ  بااللمواقف والم ياال  صااو   الهني ماان ال يبص  نها الجز  
ضااو  والعواطف تن ش   معين يبص  بحلع  السعل   أو الفرح أو الحزن أو الغ

نه تلك المشلتر المعييل التي تصلحبهل أفال  أيعرف الوجدان تلى تجل  ذلك الش  . 
ساالوك ) تاال لل  .(Colombetti,2010:173محد   وحللل نفسيل واسبعدا ا  مبفلو

ساالو  تلى صو  ذنييل مبعد   يباون لدى الفر  شعو  بللمي  وبيلً  بللإيجلب أو ال
عد الوجدان  بين اعيجلبيل أو السلبيل ويؤثر تجل  موضوع أو ش   معين، ويبد ج البُ

 .ذلك تلى مجظوتل من العوام  أنظهل توفر مصل   المعرفل

 من مل موضوع بشأن الفر  اكبسبهل التي والمعرفل المعلومل :) الإ  اك ) المعر  عدالبُ -ب 
يااد ا يطل و البيئل اااس الإ  اك ت لااتي تع ن  البصو ا  أو الأحلسيس والعلاقل  ا

بااأثر  الأشخلص الهي يؤثر تلى قرا ا  الأفرا  الشرائيل كظل إن  قل الصو   الهنييل ت
(. ويعد اع  اك أحد أبرز Eysenck&Mark,2015:174)بشا  كب  بدقل المعلومل  
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ياال نهأب ويعرف للظيةظل، الهنييل الركلئز اعسلسيل اللازمل لبيل  الصو   ساابقبل   تظل ا
 (.McShane&Glinow,2010:68شعو  ) ا  وتحويلهل ا يط العللم تن المعلومل 

يعرف السلوك بأنه مجظوتل البصرفل  الداتليل والخل جيل التي يقوم السلوك :  البُعد -  
تااه أبهل الفر  تلا  نشلطه اليوم  من   (Quinn,2010:173)ج  إشبلع حلجلته و غبل

صااو    عااد ال إن أي سلوك يصد  من الأفرا  نو نبلج الصو  الهنييل المباونل لديه إذ ت
وتسبطيع الميةظل  توقع سلوك الزبلئن بيلً   ،الهنييل ن  الموجه الحقيق  لسلوك الأفرا 

 تلى الصو   الهنييل التي كونبهل الميةظل   أذنلنهم.

 المبحث الثالث

 الجانب التطبيقي للبحث

ساايل،  يبعلق نها المبحث بللجلنو البطبيق  للبحث إذ يبظحو  حو  ثلاث جوانو أسل
ثاالن   نااو ال الجلنو الأو  يبعلق فحص مصداقيل وثبل  مقلييس البحث   حين تعلق الجل
ضاايل   باال  الفر بللوصف اعحصلئ  لمبغ ا  وأبعل  البحث، وانبم الجلنو الثللث بلتب

 الخلصل بللبحث وكظل يل :

 : فحص مصداقيل وثبل  مقلييس البحثوع أ

  ا  الرئيسل التي اسبخدمهل البلحث   تظليل جمع البيلنل  التي تخصاعسببلنل الأتعد 
سااه ، ولهها فإمبغ ا  البحث الحلل  ن البحقق من مدى ثبلتهل ومصداقيل ا بوى الهي تقي

قااد  ،ع بد ميه لقبو  مل ييبج تن تحليلهل من تلاقل  وتأث  بين مبغ ا  البحث مرا أيعد  و
 اسبخدم البلحث جملل من اعحصل ا  وكظل يل :

 تببل  البوزيع الطبيع  للبيلنل البحقق من ا -1

غاارض  يعزز اتببل  البوزيع الطبيع  قيلتل البلحث بيوتيل اعحصل  الهي يجو اسبخدامه ل
تببع بيلنلته البوزيع الطبيع  فلن ان العييل مسحوبل من مجبظع تحلي  البيلنل  ولغرض البحقق من 

( لإثبل  صحل البوزيع الطبيع  للبيلنل  Kurtosis and Skewnessالبلحث سيسبخدم اتببل  )
(. spss v.23المسحوبل من المجبظع وبحسو ك  مبغ  من مبغ ا  الد اسل وبلسبخدام برنلمج )

حاادو  ( بأ2) يوضح الجدو و بااين  قااع  ن جميع قيم معلمل  اعلبوا  والبفلطح الدنيل والعليل ت
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يااع  ( ±1.96) البوزيع الطبيع  البللغل  ونها يش  ا  ان جميع فقرا  مبغ ا  البحث تببع البوز
 الطبيع  ممل يعني تلى البلحث اسبخدام اعحصل ا  المعلظيل   اعتببل ا .

 ( فرد110نتائج اختبار اعتدالية التوزيع الاحتمالي لمتغيرات البحث لعينة ) / 2 الجدول

 

 

 

 

 

 
 

   Spss, V.23  باعتماد مخرجات برنامج  اعداد الباحث  المصدر:
 

  ا  القيلسوصف أ -2

ساابق (  لماابغ  الم ماابغ ا  )ا تشبظ  أ ا  القيلس الخلصل بللبحث الحلل  تلى ثلاث 
صاا    ظااد( ب لماابغ  المعب البسويق الشظول  و)المبغ  الوسيط( الصو   الهنييل للظيةظل و)ا

ااا  3الزبون والجدو  ) قاارا  ل ( يقدم توضيحل  حو  ترميز ك  مبغ  وك  بُعد وتد  الف
 بُعد من الأبعل  الفرتيل.

 الترميز والتوصيف 3الجدول 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 دبيات المذكورةبالاعتماد على الأ  الباحث من اعداد المصدر:
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 اتببل  صدق مقيلس البحث -3

صاابهدف الحصو  تلى أ هاال وم يااث  قب ةااوانر فض  اليبلئج من ح سااهل لل داقيل قيل
 تيل لمقيلس البحث. اعتببل ا  الآ ىأجر ن البلحثالمد وسل فإ

 ثبل  أ ا  قيلس البحث -أ 

فااس  لااى ن صااو  ت إن الغرض الرئيس عسبخدام الثبل  نو لمعرفل مدى امالنيل الح
اليبلئج من المقيلس إذا تم توزيعه بمد  زمييل طبلفل والثبل  يأته شالين نظل الثبل  البيلئ  

 -للظبغ  والثبل  البيلئ  لفقرا  المبغ  وكلعت :

 الصدق البيلئ  البوكيدي  :اوع 

عاالمل  تبعلق نه  ا ياادي )لفقر  بلسبخدام البحلي  ال  Confirmatory Factorالبوك

Analysis للبحقق من الصدق البيلئ  البوكيدي للظقلييس المسبخدمل   نها البحث. ومن )
لجاادو   (4) تلا  مجظوتل من المؤشرا  يطلق تليهل مؤشرا  جو   المطلبقل الةلنر    ا

(Chan,et al.,2007:53) .ظوذج المفترض للبيلنل  أو  فضه. أمل السؤا  الثلن  يبم قبو  الي
قاايم الأوزان اع د يضل فإنه يعبظد تلى نه  المؤشرا  أ ماان  قااق  ياال بللإضلفل ا  البح ا 

سهم التي تربط المبغ ا  الالميل )المبغ ا  التي تاون غ  قلبلل المعيل يل التي تةهر تلى الأ
كبر وكلظل كلن  أ والتي تعرف بمعلملا  الصدق ،للقيلس( مع ك  فقر  من فقرا  المقيلس

 .( فلنه نها يد  تلى صدق العبل  0,40من )

 مؤشرات وقاعدة جودة المطابقة لمعادلة النمذجة الهيكلية/  4الجدول 

 
 
 
 
 
 
 

 الباحث بالاعتماد على الأدبيات المذكورة من اعداد المصدر:

 

 الصدق البيلئ  البوكيدي لمقيلس البسويق الشظول : ( 1

شااا  ) ةاالنر    ال لااك2يببين من تلا  مقل نل مؤشرا  جو   المطلبقل ال مااع ت  )
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سااويق 26ا  تدم صحل افتراض أن الـ ) (4)الموجو     الجدو   ياال )الب قاايس بي ( فقر  ت
سهم التي تربط المبغ ا  دا يل المعيل يل الةلنر  تلى الأالشظول (. و  ضو  الأوزان اع 

ياالس لااتي  ،الالميل )المبغ ا  التي تاون غ  قلبلل للقيلس( مع ك  فقر  من فقرا  المق وا
قاارا تعرف بمعلملا  الصدق يمان الحام تلى تدم  لأن ( N7,N8.R7,R8) صاادق الف

ضاالا Costello&Osborne,2005:7( ون  غ  مقبولل احصلئيل  )0,40ق  من )قيظبهل أ  (. ف
بااو  أتن مؤشرا  جو   المطلبقل ظهر  ضظن مسبو و يل  ميخفضل وليس ضظن حيز الق

 .(4بللمؤشرا  ا د     الجدو  ) قريو ميه قيلسل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الصدق البنائي التوكيدي لمقياس التسويق الشمولي / 2الشكل 

 الباحث بالاعتماد على الأدبيات المذكورة من اعداد المصدر:

لاابغ     ماادى ا ولهها فإن تلى البلحث حهف تلك الفقرا  واتل   البحلي  لرؤيل 
سااويق 22مؤشرا  مطلبقل اليظوذج إذ يببين صحل افتراض أن الـ ) ياال )الب قاايس بي ( فقر  ت

بعل  فإن مؤشرا  مبعد  الأالشظول (. أمل لغرض البأكد من ان نه  الفقرا  تقيس مبغ  
شاارا  4( تش  من تلا  مقل نبهل مع الجدو  )3جو   المطلبقل الموجو    الشا  ) ( )مؤ

ماابغ  22وقلتد  جو   المطلبقل نمهجل المعل لل الهياليل( بأن نه  الفقرا  ) ياال  قاايس بي ( ت
نااها ن قيم نه  المؤشرا  مطلبقل لقواتد نمهجل الملأالبسويق الشظول   ياال. و عل لل الهيال

ياالس يؤكد بأ ن البيلنل  التي سحب  من تييل البحث مطلبقل ليظوذج القيلس المبظث  نيل بمق
 البسويق الشظول .
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 الصدق البنائي التوكيدي لمقياس التسويق الشمولي / 3الشكل 

 الباحث بالاعتماد على الأدبيات المذكورة من اعداد المصدر:
 

 الصدق البيلئ  البوكيدي لمقيلس الصو   الهنييل للظيةظل( 2

لااـ ) (4)تةهر مؤشرا  جو   المطلبقل الةلنر    الشا    فااتراض أن ا ( 15ا  صحل ا
ماان الأوزان اع دا يل المعيل يل أ تبل   تقيس بييل الصو   الهنييل للظيةظل. وكلن  قيظل كبر 

ماابغ  ون  مقبولل احصلئيل . أ (0,40) قاايس  عااد  مل لغرض البحقق من ان نه  الفقرا  ت مب
مااع  (4)بعل  فلن مؤشرا  جو   المطلبقل الموجو    الشا  الأ هاال  توضح من تلا  مقل نب

)الصو   الهنييل للظيةظل(  بعل مبعد  الأ( تقيس بييل مبغ  15ن نه  الفقرا  )( بأ4)الجدو  
لااتي عل لل الهياليل، ونها يؤكد بأن قيم نه  المؤشرا  مطلبقل لقواتد نمهجل الملأ ن البيلنل  ا

 مطلبقل ليظوذج القيلس المبظث  نيل بمقيلس الصو   الهنييل للظيةظل.  بحثسحب  من تييل ال
 

 

 

 

 
 

 الصدق البنائي التوكيدي لمقياس الصورة الذهنية للمنظمة/  4الشكل 

 الباحث بالاعتماد على الأدبيات المذكورة من اعداد المصدر:
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 الصدق البيلئ  البوكيدي لمقيلس بص   الزبون( 3

شااا   ةاالنر    ال لااك  (5)يببين من تلا  مقل نل مؤشرا  جو   المطلبقل ال مااع ت
صاا   15ا  تدم صحل افتراض أن الـ ) (4)الموجو     الجدو   ياال )ب قاايس بي قاار  ت ( ف

لماابغ ا  دا يل المعيل يل الةلنر  تلى الأالزبون( و  ضو  الأوزان اع  تااربط ا سهم التي 
ياالس لااتي  ،الالميل )المبغ ا  التي تاون غ  قلبلل للقيلس( مع ك  فقر  من فقرا  المق وا

ماان لأن قيظبهل أ( C4) صدق الفقرا تعرف بمعلملا  الصدق يمان الحام تلى تدم  ق  
ضاالا Costello&Osborne,2005)( ون  غ  مقبولل احصلئيل  0,40) شاارا   (. ف تاان مؤ

 و قريو ميه قيلسل يل  ميخفضل وليس ضظن حيز القبو  أجو   المطلبقل ظهر  ضظن مسبو
  .(4) بللمؤشرا  ا د     الجدو 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الصدق البنائي التوكيدي لمقياس بصيرة الزبون/  5الشكل 

 الباحث بالاعتماد على الأدبيات المذكورة من اعداد المصدر:
 

لاابغ    إولهها ف ماادى ا ياال  ياا  لرؤ تاال   البحل ن تلى البلحث تهف تلك الفقرا  وا
ذ يببين من تلا  مقل نل مؤشرا  جو   المطلبقل الةلنر    الشا  ، إمؤشرا  مطلبقل اليظوذج

صاا   14( ا  صحل افتراض أن الـ )4( مع تلك الموجو     الجدو  )6) ياال )ب ( فقر  تقيس بي
جااو   أبعل  فإ مل لغرض البأكد من ان نه  الفقرا  تقيس مبغ  ذو ثلاثأالزبون(  ن مؤشرا  

لجاادو 6المطلبقل الموجو    الشا  ) تااد  4) ( تش  من تلا  مقل نبهل مع ا شاارا  وقل ( )مؤ
عد واحد بعل  وليس بُأ  بعأ( تقيس 14ن نه  الفقرا  )لمعل لل الهياليل( بأجو   المطلبقل نمهجل ا

لااتيعل لل الهياليل. ونها يؤكد بأن قيم نه  المؤشرا  مطلبقل لقواتد نمهجل الملأ ناال  ا ن البيل
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 سحب  من تييل البحث مطلبقل ليظوذج القيلس المبظث  نيل بمقيلس بص   الزبون.

  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الصدق البنائي التوكيدي لمقياس بصيرة الزبون / 6الشكل 

 الباحث بالاعتماد على الأدبيات المذكورة من اعداد المصدر:

 الثبل  البيلئ  لأ ا  القيلس -ب 

صاال ألفل معلم   اسبخدم البلحث كرونبلخ للبحقق من الثبل  البيلئ  لأ ا  القيلس الخل
 -(:5بللبحث الحلل  وكظل موضح   الجدو  )

 الثبات البنائي لأداة القياس / 5الجدول 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 SPSS V.23برنامج   مخرجات على بالاعتماد الباحث من اعداد  :المصدر
 

( 0.71 – 0.96( إن قيم معلم  الثبل  ألفل كرونبلخ قد تراوح  مل بين )5يلاح  من الجدو  )
لااى أن (0.60)ون  قيم مقبولل احصلئيل    البحوث اع ا يل لأن قيظبهل أكبر من  مل يد  ت
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 الأ ا  تبصف بلعتسلق والثبل  الداتل .
 

 ثلنيل : الوصف اعحصلئ  للبحث

يبعلق نها المبحث بعرض نبلئج البحلي  الوصف  عسبجلبل  تييل البحث حو  توافر 
حااث ضااظن إ ،مبغ ا  البحث وأبعل     شركل كللل لبجل   الميبجل  الغهائيل تييل الب ذ يب

نها المبحث ك  الجوانو ترض للظبوسطل  الحسلبيل لأبعل  ومبغ ا  البحث وا رافلتهل 
 نظيل الترتيبيل. وى اعجلبل والأنظيل اليسبيل والأالمعيل يل ومسب

ناال وتم تحديد مسبوى اعجلبل    ضو  المبوسطل  الحسلبيل من   يااد انبظل  تلا  تحد
ماال  يعبظد تلى مقيلس ليار  الخظلس  )أن اسببلنل البحث لأي فئل. ولأ فااق  -تفق مل ع أت

يجاال  ململ ( فإ ن نيللك خمس فئل  تيبظ  لهل المبوسطل  الحسلبيل. وتحد  الفئل من تلا  ا
عااد 4 \ 5=  0,80( )5ومن ثم قسظل المدى تلى تد  الفئل  ) ،5-1= 4طو  المدى )) (. وب
(، 5تلى للظقيلس )أو يطرح من الحد الأ (1 نى للظقيلس )ا  الحد الأ (0,80ذلك يضلف )

 (:Dewberry,2004:15)ت  ن الفئل  كللآوتاو
 

 تصنيف فئات الوصف الاحصائي/  6دول الج

 المستوى الفئات  تسلسل الفئة

 منخفض جدا  1.80 - 1 1

 منخفض  2.60 - 1.81 2

 معتدل 3.40 - 2.61 3

 مرتفع 4.20 - 3.41 4

 مرتفع جدا   5.00 - 4.21 5
 

 المذكورة  باعتماد الأدبيات  اعداد الباحث  المصدر:
 

 وع : الوصف اعحصلئ  لمبغ ا  البحث أ

صااو    شااظول  وال تبعلق نه  الفقر  بللوصف الخلص بمبغ ا  البحث البسويق ال
فاال   (7)الهنييل للظيةظل وبص   الزبون إذ يةهر الجدو   ساالبيل واع را المبوسطل  الح

عيل يل ومسبوى اعجلبل والأنظيل الترتيبيل لإجلبل  تييل البحث اتجل  مبغ ا  البحث. الم
سااويق  عااد الب هاال بُ حاالز في إذ يلاح    نها الجدو  بأن أبعل  مبغ  البسويق الشظول  
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ساالب   ياال ي  (3.64)بللعلاقل  المرتبل الأو  إذ بلغ الوسط الح باال راف مع  (0.643)و
سااق  (0.73)وكلن  الأنظيل اليسبيل  شاارا  تيل نااه  المؤ وبمسبوى اجلبل مرتفع إذ تبين 

لااى  وتيلغم اجلبل  تييل البحث اتجل  نها البُعد.   حين حص  بُعد البسويق الداتل  ت
لااغ  (3.54)أ نى المبوسطل  الحسلبيل بلغ  ياال ي ب سااجلم  (0.806)وبل راف مع ياابين ان

لهااه   اجلبل  الأفرا  تييل البحث وضظن مسبوى اجلبل "مرتفع" وكلن  الأنظيل اليسبيل 
 . (71%)الفقر  

هاال  حاالز في ظاال  عااد الكظل يلاح    نها الجدو  بأن أبعل  مبغ  الصو   الهنييل للظية بُ
ياال ي  (3.93)الوجدان  المرتبل الأو  إذ بلغ الوسط الحسلب   باال راف مع ناا   (0.571)و وكل

وبمسبوى اجلبل مرتفع إذ تبين نه  المؤشرا  تيلسق وتيلغم اجلبل  تييل  (0.79)الأنظيل اليسبيل 
لااغ   (3.86)البحث اتجل  نها البُعد.   حين حص  البُعد المعر  تلى أ نى المبوسطل  الحسلبيل ب

 يبين انسجلم اجلبل  الأفرا  تييل البحث وضظن مسبوى اجلبل (0.691)وبل راف معيل ي بلغ 
 . (77%)"مرتفع" وكلن  الأنظيل اليسبيل لهه  الفقر  

ويش  الجدو  بأن أبعل  مبغ  بص   الزبون حلز فيهل بُعد سلوك الزبون المرتبل الأو  
ساابيل  (0.805)وبل راف معيل ي  (3.81)اذ بلغ الوسط الحسلب    (0.76)وكلن  الأنظيل الي

نااها  وبمسبوى اجلبل مرتفع إذ تبين نه  المؤشرا  تيلسق وتيلغم اجلبل  تييل البحث اتجل  
لااغ  ساالبيل ب سااطل  الح نااى المبو  (3.44)البُعد.   حين حص  بُعد موقف الزبون تلى أ 

ساابوى  (0.856)وبل راف معيل ي بلغ  يبين انسجلم اجلبل  الأفرا  تييل البحث وضظن م
 .(69%)اجلبل "مرتفع" وكلن  الأنظيل اليسبيل لهه  الفقر  

تاالم  (3.72)ووفقل  لمل تقدم، فإن المعد  العلم لمبغ ا  البحث بلغ  ياال ي  وبل راف مع
سااطل  ا  (0.714)بلغ  شاا  المبو . وقد حص  نها البُعد تلى مسبوى اجلبل "مرتفع" اذ ت

قاام ) ضااح 7توافر مبغ ا  البحث   شركل كللل لبجل   الميبجل  الغهائيل. والشا    ( يو
 تبلين المبوسطل  لأبعل  ومبغ ا  البحث ومدى انبظلم العييل حولهل.
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همية الترتيبية لمتغيرات ة والأالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستوى الاجاب / 7 الجدول

 (N= 110)البحث 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .  الباحث بالاعتماد على الأدبيات المذكورة من اعداد المصدر:

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 بعاد ومتغيرات البحثأتمثيل /  7شكل ال

 الباحث بالاعتماد على الأدبيات المذكورة من اعداد المصدر:
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 ثللثل : اتببل  الفرضيل 

ضااظن  قاار  تب نااه  الف بهدف اكظل  مبطلبل  اتببل  الفرضيل  الخلصل بللبحث فأن 
سااويق  حااث )الب ماابغ ا  الب بااين  باالط  جزئين يبعلق الجز  الأو  بلتببل  تلاقل  اع ت
باال   لااق بلتب ثاالن  فيبع الشظول ، والصو   الهنييل للظيةظل، وبص   الزبون( أمل الجز  ال

غاا لماابغ ا ، ول قاال  العلاقل  البأث يل المبلشر  وغ  المبلشر  بين تلك ا باال  تلا رض اتب
باال   ،(Pearsonتلى معلملا  اع تبلط البسيط ) اع تبلط اتبظد البلحث غاارض اتب أمل ل

ساايط( تلاقل  البأث  المبلش ظااوذج الو شاار )الي حااثر وغ  المبل ساابخدم البل ناالمج  ا بر
(Amos,V23) ياليلميه نمهجل المعل لل اله واتبظد (Structural Equation Modelling .)

  ولبحقيق أنداف البحث ضظن نها المبحث قسم ا  جزئيين نظل:

 فرضيل  اع تبلط -أ 

)توجد تلاقل ا تبلط ذا   علل احصلئيل بين البسويق :و اوع : الفرضيل الرئيسل الأ
 الشظول  بأبعل   وبص   الزبون(

ساايط ) (8يةهر الجدو  )  ماابغ ا  Pearsonمصفوفل معلملا  اع تبلط الب بااين   )
شاا  8البحث. وقب  الخوض   اتببل  الفرضيل  الفرتيل لهه  الفرضيل فإن الجدو  ) ( ي

شاا  ا  Sig(. وطبصر )tailed-2( ونوع اعتببل  )110ا  حجم العييل ) لجاادو  ي .(   ا
غاا  أن tاتببل  معيويل معلم  اع تبلط من تلا  مقل نل قيظل ) ( ا سوبل مع الجدوليل من 

( tيةهر قيظهل. فلذا ظهر وجو  تلامل )**( تلى معلم  اع تبلط فلن نها يعني بأن قيظل )
تااد   ضااو  قل باالط    ا سوبل أكبر من الجدوليل. ويبم الحام تلى مقدا  قو  معلم  اع ت

(Sunders,et al.,2009:459) ت وكللآ: 
 تصنيف مستويات علاقات الارتباط/  8الجدول 

 
 
 
 
 
 
 
 

 دبيات الاحصائيةالأباعتماد    اعداد الباحث  المصدر:
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ظاال  بهدف قبو  الفرضيل الرئيسيل الأو  أتلا  من تدم قبولهل قلم البلحث بلتببل  قي
قاال (Sig. 2-tailed) معلم  اع تبلط البسيط بلسبخدام اتببل  ( للوقوف تلى معيويل العلا

( ا  وجو  9بين مبغ  البسويق الشظول  )المسبق ( ومبغ  بص   الزبون إذ يش  الجدو  )
ظاال  غاا  قي تلاقل ا تبلط موجبل ومعيويل بين مبغ  البسويق الشظول  وبص   الزبون، إذ بل

بااين  (0.561**معلم  اع تبلط البسيط بييهظل) ياال  وتش  نه  القيظل ا  قو  العلاقل الطر 
ياال ) %( 1المبغ ين، وإن مل يدتم ذلك معيويل تلاقل اع تبلط التي ظهر  تيد مسبوى معيو

( يوضح أيضل  تلاقل البسويق الشظول  بأبعل  بص   9%( والجدو  )99وبد جل ثقل بلغ  )
بماابغ   بااون(  فاال الز الزبون والتي يةهر وجو  تلاقل ا تبلط قويل لـ )موقف الزبون، وثقل

بااون  (0.542,0.784)البسويق الشظول  والتي بلغ  تلى البوال   ساالوك الز عااد  اع أن بُ
تاايص  كلن  تلاقل اع تبلط غ  معيويل إذ يبضح قبو  جزئ  للفرضيل الرئيسل الأو  التي 

عال   تلى إنه ) شاظول  بأب توجد تلاقل ا تبلط ذا   علل احصلئيل بين مبغ  البسويق ال
قاال 1(. تيد مسبوى معيويل )ومبغ  بص   الزبون جاال ث %( أي إن نبيجل القرا  مقبولل بد 

 %( .99قد نل )

)توجد تلاقل ا تبلط ذا   علل احصلئيل بين مبغ  كظل تيص الفرضيل الثلنيل للا تبلط 
باالط البسويق الشظول  بأبعل   ومبغ  الصو   الهنييل للظيةظل ( إذ يببين وجو  تلاقل ا ت

تاان  (0.868)قويل بين مبغ  البسويق الشظول  ومبغ  الصو   الهنييل فقد بلغ   ضاالا   ف
قااوي  ظهو  تلاقل اع تبلط بين أبعل  الصو   الهنييل والبسويق الشظول  ضظن المسبوى ال

جاادان   (0.653))البُعد المعر   إذ بلغ  للأبعل  تلى البوال  عااد  (0.811)والبُعد الو والبُ
ممل يش  ا  قبو  الفرضيل الثلنيل، وتيص  (0.01)( وبمسبوى معيويل بلغ  (0.656)السلوك  

صاو   فرضيل اع تبلط الثللثل تلى  )توجد تلاقل ا تبلط ذا   علل احصلئيل بين مبغ  ال
صااو   الهنييل بأبعل   ومبغ  بص   الزبون بااين ال ياال  ( إذ يبضح وجو  تلاقل ا تبلط قو

فضلا  تن قو  العلاقل بين أبعل  بص   الزبون ومبغ   (0.563)الهنييل وبص   الزبون بلغ  
بااون  (0.573)الصو   الهنييل إذ بلغ  تلى البوال  )موقف الزبون  إذ  (0.848)وثقلفل الز

كلن مسبوى العلاقل قوي   حين كلن ميخف  لبُعد سلوك الزبون إذ بلغ  تلاقل اع تبلط 
  .(0.01). ممل يش  ا  قبو  الفرضيل الثللثل وتيد مسبوى (0.273)
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 مصفوفة معاملات الارتباط بين متغيرات وأبعاد البحث/  9 الجدول

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 spss v.23مخرجات برنامج    المصدر:
 

 اتببل  فرضيل  البأث  بين مبغ ا  البحث: -ب 

حااث  ماابغ ا  الب تبعلق نه  الفقر  بلسباشلف مسبوى تلاقل  البأث  واتجلنهل بين 
 وتلى مسبوى البأث  المبلشر وغ  المبلشر:

 وع : الفرضيل الرئيسل الأو أ

 (الصو   الهنييل للظيةظلو البسويق الشظول )توجد تلاقل تأث  ذا   علل معيويل بين 

ماان  خببر البلحثيس ساايط(  فرضيل  البأث  المبلشر  والبأث  غ  المبلشر )اليظوذج الو
( بلسبخدام نمهجل المعل لل الهياليل من تلا  Structural Modelتلا  اليظوذج الهيال  )

  (.Amos. V.20اسبخدام برنلمج )

سااويق  (8)والشا   ساابق  )الب لماابغ  الم نو اليظوذج الهيال  للبحث الهي يوضح ا
ماان  الشظول ( والمبغ  الوسيط )الصو   الهنييل للظيةظل( أمل الأسهم ذا  اعتجل  الواحد 
صااو    المبغ ا  المسبقلل ا  المبغ  المعبظد فبظث  تلاقل اع تبلط أمل القيظل الةلنر  أتلى ال
ياال  عاالملا  المعيل  الهنييل للظيةظل فبظث  معلم  البفس )معلم  البحديد( التي تسظى بللم

لااى R2)تسبخدم عتببل  الفرضيل ( ) قاال    ت ( والتي تُبين ان مبغ  البسويق الشظول  
من البغ ا  التي تطرأ تلى مبغ  الصو   الهنييل للظيةظل   شركل  (75%)تفس  مل نسببه 

ماابغ ا   (25%)كللل لبجل   الميبجل  الغهائيل أمل اليسبل المببقيل والبللغل  فبعزى لمسلنظل  
ماا  10أترى غ   اتلل   انموذج البحث. كظل يبضح من تلا  الجدو  ) ( بأن قيظل معل
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حااد  0.80) البللغ( βالمي  الحدي ) ( بأن زيل   مسبويل  توافر البسويق الشظول  بمقدا  و
ساابل  واحد  من اع رافل  المعيل يل سيؤ ي إ  زيل   مسبويل  الصو   الهنييل للظيةظل بي

تلى طرجل  اليظوذج الهيال  لعلاقل البأث   %( من وحد  ا راف معيل ي واحد وبيلً 80)
بااأث .  ضاايل  ال ماان فر ساال الأو   بين المبغ  المسبق  والمبغ  الوسيط  تقب  الفرضيل الرئي

  يوضح اليظوذج الهيال  المخببر ومسل ا  اع دا .( 10)والجدو   (8)والشا  

 
 

 

 

 

 

 

 

المسار الانحداري الخاصة بالفرضية الرئيسة الأولى وفق أسلوب نمذجة المعادلة /  8الشكل 

 الهيكلية

 .الباحث بالاعتماد على الأدبيات المذكورة من اعداد المصدر:

 

ياال ملخص البحلي  إذ يببين إ (10كظل يوضح جدو  ) ن جميع تقديرا  اليظوذج معيو
قااق  (1,96كبر من )أ .C.R( وكهلك كلن  اليسبل الحرجل P<.001تح  مسبوى ) ناا  تح و

 الشرط المطلوب.

 تقديرات نموذج التأثير بين متغير التسويق الشمولي ومتغير الصورة الذهنية للمنظمة/  10الجدول 

Med. Variable Path Indep. Variable Estimate S.E. C.R. P 

الصورة الذهنية  
 للمنظمة 

 *** 20.72 04. 80. التسويق الشمولي  --->

Regression Weights (Group number1-Default model) 
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 ثلنيل : الفرضيل الرئيسل الثلنيل

 ()توجد تلاقل تأث  ذا   علل معيويل بين البسويق الشظول  ومبغ  بص   الزبون

سااويق  (9)يوضح الشا   ساابق  )الب لماابغ  الم اليظوذج الهيال  للبحث الهي يوضح ا
لماابغ ا   ماان ا حااد  الشظول ( والمبغ  المعبظد )بص   الزبون( أمل الأسهم ذا  اعتجل  الوا
بااون  المسبقلل ا  المبغ  المعبظد فبظث  تلاقل اع تبلط أمل القيظل الةلنر  أتلى مبغ  بص   الز
باال   ساابخدم عتب ياال )ت فبظث  معلم  البفس )معلم  البحديد( التي تسظى بللمعلملا  المعيل 

سااببه R2الفرضيل ( )  (31%)( والتي تُبين أن مبغ  البسويق الشظول  قل    تلى تفس  مل ن
ماال  من البغ ا  التي تطرأ تلى مبغ  بص   الزبون   شركل كللل لبجل   الميبجل  الغهائيل أ

 فبعزى لمسلنظل  مبغ ا  أترى غ   اتلل   انموذج البحث.  (69%)اليسبل المببقيل والبللغل 

بااللغ( β( بأن قيظل معلم  المي  الحدي )11كظل يبضح من تلا  الجدو  ) (. 0.55) ال
ياال  بأن زيل   مسبويل  توافر البسويق الشظول  بمقدا  وحد  واحد  من اع رافل  المعيل 

حااد 55سيؤ ي إ  زيل   مسبويل  بص   الزبون بيسبل ) %( من وحد  ا راف معيل ي وا
باا   وبيلً  تلى طرجل  اليظوذج الهيال  لعلاقل البأث  بين المبغ  المسبق  والمبغ  المعبظد تق

ظااوذج 11والجدو  ) (9)الفرضيل الرئيسل الثلنيل من فرضيل  البأث . والشا   ( يوضح الي
  الهيال  المخببر ومسل ا  اع دا .

 
 
 
 
 
 

ق أسلوب نمذجة المعادلة المسار الانحداري الخاصة بالفرضية الرئيسة الثانية وف/  9الشكل 

 الهيكلية

 الباحث بالاعتماد على الأدبيات المذكورة من اعداد المصدر:
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( ملخص البحلي  إذ يببين أن جميع تقديرا  اليظوذج معيويل 11كظل يوضح جدو  )
قااق  (1.96)أكبر من  .C.Rوكهلك كلن  اليسبل الحرجل  (P<.001)تح  مسبوى  ناا  تح و

 الشرط المطلوب.
 تقديرات نموذج التأثير بين متغير التسويق الشمولي ومتغير بصيرة الزبون/  11الجدول 

Dep. 
Variable 

Path Indep. Variable Estimate S.E. C.R. P 

 *** 8.02 07. 55. التسويق الشمولي  ---> بصيرة الزبون 

Regression Weights (Group number1-Default model) 
 

 ثللثل : الفرضيل الرئيسل الثللثل

 (توجد تلاقل تأث  ذا   علل معيويل بين الصو   الهنييل للظيةظل وبص   الزبون)

صااو    (10)يوضح الشا   اليظوذج الهيال  للبحث الهي يوضح المبغ  الوسيط )ال
ماان  حااد  تجاال  الوا الهنييل للظيةظل( والمبغ  المعبظد )بص   الزبون( أمل الأسهم ذا  اع
ماابغ   لااى  المبغ ا  المسبقلل ا  المبغ  المعبظد فبظث  تلاقل اع تبلط أمل القيظل الةلنر  أت
ياال  عاالملا  المعيل  سااظى بللم بص   الزبون فبظث  معلم  البفس  )معلم  البحديد( التي ت

قاال   R2)تسبخدم عتببل  الفرضيل ( ) ظاال  ( والتي تُبين أن مبغ  الصو   الهنييل للظية
من البغ ا  التي تطرأ تلى مبغ  بص   الزبون   شركل كللل  (32%)تلى تفس  مل نسببه 

ماابغ ا   (68%)لبجل   الميبجل  الغهائيل أمل اليسبل المببقيل والبللغل  ساالنظل   عاازى لم فب
 اترى غ   اتلل   انموذج البحث. 

( بأن 0.60) البللغ( β( بأن قيظل معلم  المي  الحدي )12كظل يبضح من تلا  الجدو  )
زيل   مسبويل  توافر الصو   الهنييل للظيةظل بمقدا  وحد  واحد  من اع رافل  المعيل يل 

لااى  %( من وحد  ا راف معيل ي واحد وبيلً 60سيؤ ي إ  زيل   بص   الزبون بيسبل ) ت
ضاايل  باا  الفر طرجل  اليظوذج الهيال  لعلاقل البأث  بين المبغ  الوسيط والمبغ  المعبظد تق

( يوضح اليظوذج الهيال  12والجدو  ) (10)الرئيسل الثللثل من فرضيل  البأث . والشا  
 المخببر ومسل ا  اع دا .
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المسار الانحداري الخاصة بالفرضية الرئيسة الثالثة وفق اسلوب نمذجة المعادلة /  10الشكل 

 الهيكلية

 
 الباحث بالاعتماد على الأدبيات المذكورة من اعداد المصدر:

 

( ملخص البحلي  إذ يببين أن جميع تقديرا  اليظوذج معيويل 12كظل يوضح الجدو  )
ماان  .C.Rوكهلك كلن  اليسبل الحرجل  (P<.001)تح  مسبوى  كاابر  غاا   (1.96)أ إذ بل

 ون  تحقق الشرط المطلوب. (8.07)

 

 تقديرات نموذج التأثير بين متغير الصورة الذهنية للمنظمة ومتغير بصيرة الزبون/  12الجدول 

Dep. 
Variable 

Path Med. Variable Estimate S.E. C.R. P 

 *** 8.07 07. 60. الصورة الذهنية للمنظمة  ---> بصيرة الزبون 

Regression Weights (Group number1-Default model 

 

 : الفرضيل الرئيسل الرابعل ابعل 

تبعلق الفرضيل الرابعل بلتببل  الدو  الوسيط للصو   الهنييل للظيةظل   العلاقل بين  
)يوجد تأث  غ  مبلشر ذو  علل ذ تيص الفرضيل تلى ، إالبسويق الشظول  وبص   الزبون

يوضح . الصو   الهنييل للظيةظل( من تلا احصلئيل بين البسويق الشظول  وبص   الزبون 
المبلشر بين المبغ  المسبق   ( لعلاقل البأث R2( مسل ا  اع دا  المعيل يل وقيم )11الشا  )

يااق الأ تاان طر و  )البسويق الشظول ( والمبغ  البلبع )بص   الزبون( والبأث  غ  المبلشر 
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ظاال( وا ياال للظية لماابغ  المبغ  المسبق  )البسويق الشظول ( والمبغ  الوسيط )الصو   الهني
 المعبظد )بص   الزبون(. 

 
 
 
 
 
 

 

 
 

 مسارات التأثير المباشر وغير المباشر الخاص باختبار الفرضية الرئيسة الرابعة/  11الشكل 
 

 .  الباحث بالاعتماد على الأدبيات المذكورة من اعداد المصدر:

 

باال   ضااظن اتب بااون  إذ يبضح وجو  تأث  مبلشر لمبغ  البسويق الشظول  وبص   الز
( إذ 13( والجدو  )11اليظوذج الوسيط   نمهجل المعل لل الهياليل وكظل يوضحهل الشا  )

ساايط B=0.29, P< .01بلغ  قيظبه ) ( ، أمل تن حجم البأث  غ  المبلشر لمبوسط المبغ  الو
سااويق  (0.27)( والهي بلغ 14فيبييهل الجدو  ) لماابغ  الب ممل يوضح وجو  تأث  غ  مبلشر 

  (.14الشظول  ومبغ  بص   الزبون من تلا  الصو   الهنييل للظيةظل كظل   الجدو  )
 مسارات ومعلمات اختبار الفرضية الرئيسة الرابعة /  13الجدول 

   Standard 
R.W. 

Estimate S.E. C.R. P 

الصورة الذهنية  
 للمنظمة 

 *** 20.72 04. 80. 87. التسويق الشمولي  --->

 04. 2.11 14. 29. 29. التسويق الشمولي  ---> بصيرة الزبون 

 ---> بصيرة الزبون 
الصورة الذهنية  

 للمنظمة 
.31 .33 .15 2.23 .03 

Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 
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 قيم التأثير المباشر وغير المباشر والتأثير الكلي الخاص باختبار الفرضية الرئيسة الرابعة/  14الجدول 

 
 
 
 
 
 
 
 Amos. V.23باعتماد مخرجات برنامج    اعداد الباحث  :صدرالم

 

وبهلك فأن تغي ا  مقدا   وحد  واحد    البسويق الشظول  يؤثر بشا  مبلشر بمقدا  
ظاال 0.29) ياال للظية صااو   الهني (   بص   الزبون وبشا  غ  مبلشر من تلا  مبغ  ال

(، وضظن مسبوى 0.58( ، وبللبلل  قد بلغ البأث  الال  المبلشر وغ  المبلشر )0.27بمقدا  )
ماان  .C.Rتن معلم   ً( فضلا14كظل يوضحهل جدو  ) (1%)معيويل  الهي كلن قيظبه أكبر 

( فقد بلغ  R2ون  قيظل تد  تلى معيويل اعتببل . أمل قيظل معلم  البفس  ) (1.96)قيظل 
%( من 34( ونها يعني ان البسويق الشظول  والصو   الهنييل للظيةظل تفسر مل نسببه )34.)

%( فه  تعو  لمبغ ا  66البغ ا  التي تحدث   بص   الزبون، وأمل اليسبل المببقيل البللغل )
شااظول     أترى غ   اتلل   البحث ، ونه  اليبلئج تؤكد وجو  تأث  مبلشر للبسويق ال
صااو    تاالا  ال بص   الزبون، وتأث  غ  مبلشر للبسويق الشظول    بص   الزبون من 

 الغهائيل. الميبجل الهنييل للظيةظل تلى مسبوى شركل كللل لبجل   
 

 المبحث الرابع

 الاستنتاجات والتوصيات

 اعسبيبلجل  :أوع 

جاال      ظول بمدى توافر مبغ  البسويق الش تُبين اليبلئج المبعلقل -1 لاال لب شااركل كل
شاار  ظول إ  أن البسويق الش الميبجل  الغهائيل مبوافرا  ضظن مسبوى مرتفع ممل يؤ

هاال ا  التي  و اسبخدام أفض  المظل سل  البسويقيل الشركل توجه  تعبظد تلى م
زن والأ ا  المبوا لبحقيق اعسبقرا  البيةيظ  واعستراتيج  البسويق وجو   الإ ا  

بااون اعوتحسين البييل البحبيل وايلا   نبظلم للظعلومل  ذا  العلاقل ببفضيلا  الز
لااى فاالظ ت لااك للح وتحقيق اعسبفل   القصوى من الموا   والمعرفل البسويقيل وذ
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 . البيلفس وتقديم ميبجل  تل  توقعل  الزبون

حاادى  ونوتعبظد فلسفل تسويق العلاقل  الشركل بأن  تُبين اليبلئج المبعلقل -2 عاال  ا أب
شااركلوالتي من تلا  نه  الفلسفل مبغ  البسويق الشظول   صااو   تسبطيع ال الح

باالئن  ،بسبو اعحبفلظ بللزبون لفتر  أطو  ،تلى ميز  تيلفسيل تاال الز بااين مجظو
تلا  المسلتد  و زيل   مسبوى  ضلنم تجل  الخدمل  ا ققل.  من للشركلالدائظين 

يااز وع  و لااى تعز ساالتد ت السبو الرئيس  للتركيز تلى تسويق العلاقل  نو أنه ي
نمااو الزبلئن ممل يؤ ي إ  تارا  الأتظل  وبللب سااوق و صاال ال لل  الحصو  تلى ح

 .الشركلإيرا ا  

ركز تلى المجل  البسويق  كونه يمث  الواجهل التي الشركل تبأن  تُبين اليبلئج المبعلقل -3
ياال  يبم تن طريقهل بيل  وتاوين الصو   الهنييل والهي يبلامس مع الأبعل  الوجدان

ماان وا لفاريل والعلطفيل والمل يل   أذنلن الزبلئن تن الميةظل وميبجلتهل ومل تقدمل 
 أنشطل لبحقيق السلوك البسويق  المرغوب.

أشل   نبلئج تلاقل  اع تبلط إ  وجو  تلاقل ا تبلط إيجلبيل وذا   علل معيويل  -4
لتي ظهر  وبمسبوى قوي فضلا  تن تلاقل أبعل  البسويق الشظول  ببص   الزبون ا

سااويق  قويل ضظن مسبوى تلاقل ا تبلط ممل يؤشر امالنيل اعسبفل   تن مضلمين الب
 الشظول    تعزيز بص   الزبون حو  ميبجلتهل.

أشل   نبلئج تلاقل  اع تبلط إ  وجو  تلاقل ا تبلط إيجلبيل وذا   علل معيويل  -5
وبمسبوى قوي فضلا  تن تلاقل أبعل  البسويق الشظول  والصو   الهنييل للظيةظل 

ممل يوضح ان البزام الشركل بللبسويق  التي ظهر  ضظن مسبوى تلاقل ا تبلط قويل
 الشظول  سيولد لدى الزبلئن صو   ذنييل ايجلبيل تن ميبجلتهل.

شااظول   -6 أظهر  نبلئج تلاقل  البأث  إ  وجو  تلاقل تأث  إيجلبيل بين البسويق ال
ممل يوضح أنه كلظل ا تفع اعنبظلم بللبسويق الشظول  كلظل زا   وبين بص   الزبون

 تعزيز بص   الزبون.

شااظول  -7 أظهر  نبلئج تلاقل  البأث  إ  وجو  تلاقل تأث  إيجلبيل بين البسويق ال
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ممل يوضح أنه كلظل زا  اعنبظلم بللبسويق الشظول  كلظل  والصو   الهنييل للظيةظل
 زا  ا  اك الزبلئن للصو   الهنييل لميبجل  الشركل.

تاالا وجد تأث  غ  مبلشر بين البسويق الشظول  وبص   الزبون  -8 صااو    من  ال
ياال  تييل البحث الهنييل للظيةظل إذ توضح نه  اليبيجل توسط جزئ  للصو   الهني

 .  العلاقل بين البسويق الشظول  وتعزيز بص   الزبون

 -:البوصيل  :ثلنيل 

ماان  -1 ضرو   التركيز تلى تعزيز تسويق العلاقل  ضظن فلسفل الإ ا   العليل لمل لهل 
قاال  لابطو ا  والمبطلبل  المسبقبليل التجل  وال جلنزيبهل و ا  فلتلا    تعزيز  زمل للب

   بيئل اعتظل  التي تبصف بللدييلميايل والبغي  المبواص . 

بص   بللرغم من ضرو   مرتازا  البسويق الشظول  لايهل تبقى غ  كلفيل لبعزيز  -2
تطبيق ممل سل  العظ  اعسببلقيل كيةلم انها  مبار تلى الشركل بطلو ي، اذ الزبون

 للبغ ا  البيئيل ومل ييبج تيهل من فرص غ  مسبغلل عسبثظل نل.

فااق  -3 ضرو   اعسبفل   اعسببلقيل من مقترحل  الزبلئن وايصللهل لمبخهي القرا  و
ياال  شااركل تي بيل  شبال تواص  فلت  بين مراكز تقديم الخدمل  والإ ا   العليل لل

شااالا   البحث وبحث إمالنيل تبييهل والإفل   ميهل فضلا  لااو  للظ قااديم الح تن ت
 ومعللجبهل لبفل يهل مسبقبلا .

ئاال  -4 ضرو   تحقيق البوازن الأمث    تطبيق الستراتيجيل  اعسباشلفيل للفرص البي
يااق  الجديد  او المسبقبليل والستراتيجيل  اعسبغلاليل للفرص المبلحل او الحلليل لبحق

 اعسبفل   من اليوتين معل .

قاال  -5 التركيز المبزامن تلى اعسبفل   من مرتازا  البسويق الشظول  ومزايلنل المبحق
يااز   ساابهل م بماال يا نبيجل لإسببلق اسبغلا  الفرص الغ  مد كل من لدن الميلفسين 
ظاال  ياال كونه صااو   الهني المبحرك الأو    قطلع تظلهل فضلا  تن تبني مقومل  ال

 يؤثران بشا  كب    تعزيز بص   الزبون للشركل تييل البحث.
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باالئن  -6 لاادى الز شاابعهل  العظ  تلى اقلمل اليدوا  الخلصل بيلن تجد  الحلجل  وت
ل يل والبد يبيل التي تؤن  والعظ  تلى اسبقرا  تلك اعحبيلجل  وبيل  الأسس الم

 .ل  الوصو  إ  زبلئيه شركلال

ل هويبنل مث  هوذلك لأن ،لشركلييل لنبظلم بللصو   الهنضرو   ايلا  مزيد من اع -7
سااب  الافيويبم ذلك بلتبظل  مجظوتل من الآ ،لهوكييونب لهوسر بقلئ ياال  وال ل لاال

شااركل زبلئن ا  اك زيل   تلى أكبر بشا  التركيز من تلا  ببحقيق ذلك ، لهاال ال
 مومل  المقدمل لهلتحسين جو   الخدمل  والمعطريق  تن ذلك تعزيز تلى والعظ 

تاال  لت لىقل    ت ومل،هاسبخدام وسلئ  ترويجيل بسيطل ومفو ساايا انطبل ق وتر
ياالً  جيد  لدى زبلئن الشركل باال  لااى ت وتقديم الخدمل  الجديد  والمببار  ب  غ

 . و  و  افعل  الزبلئن السلبقل
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 استبانة

 .......السيدا  والسل  

  فرع كربلا  -شركل كللل لبجل   الميبجل  الغهائيل

  تحيل واحترام

  أضع بين أيديام اعسببلنل أُتد  لإنجلز بحث   إ ا   الأتظل :

 دور التسويق الشمولي في تعزيز بصيرة الزبون من خلال الصورة الذهنية للمنظمة

واعجلبل تيهل من لدنام لمل مبلاونه من تبر  ومعرفل  ،وأ جو البفض  بقرا   الملاحةل  الآتيل
  بواقع تظ  شركبام:

 إن إجلببام سوف لن تسبخدم إع لأغراض البحث العلظ  فلا  ات  لهكر اعسم  جلً . -1

  أيام الموضوت  الدقيق نو المطلوب، إذ ليس نيلك إجلبل  صحيحل أو تلطئل. -2

أتفق ع أتفق، ع أتفق، محليد، ( بدائ  تتراوح بين )أتفق بشد ، 5  فقر  )سبجدون أملم ك -3
 .نةركم وجهل تن تعبر والتي ميهل واحد  تح ( √ نرجو ميام وضع تلامل ) ،بشد (

لاام أن  -4 البلحثل تلى اسبعدا  تلم للإجلبل تلى اعسبفسل ا  تن تبل ا  اعسببلنل، مع الع
 المبغ ا  الرئيسل معرَفل   اسبظل ا  اعسببلنل وضظن ك  حق  من حقولهل. 

 مع تللص شاري وتقديري لبعلونام مبظيين لام  وام البوفيق ولشركبام البألق واليجلح

 ةالباحث

 المدرس الدكتور

 الحكيمحسن ليلى محسن 

 كلية الإدارة والاقتصاد/ قسم المحاسبة

 العراق -جامعة كربلاء 

 كلية الإدارة والاقتصاد

 قسم المحاسبة

UNIVERSITY OF KERBALA - IRAQ 
COLLEGE OF ADMINISTRATIO & ECONOMICS 

DEPARTMENT OF ACCOUNTING 
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 معلومل  شخصيل: •
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 أوع : البسويق الشظول 

سااويق  سااويق الأ ا ، ت لااداتل ، ت سااويق ا فلسفل تسويقيل حديثل تسبخدم مبل ئ الب
فاال  سااوق ومعر ياال  ال باارامج تظل العلاقل  والبسويق المبالم  لبطوير وتصظيم وتطبيق 
باالج ا   ظاال  تح الميبجل  المعروضل والمرتبطل بهل، وتبني الميةو  الشلم  للسوق وان المية

 تفا  مبقدم حو  كيف الإ ا   والميلفسل   البيئل الجديد  للسوق.

البزام بلسبخدام أ وا  مبعد   لخلق تسليم ونق  القيم والجظع  البسويق المبالم : -أ 
هاادف  سااويق ب الأمث  بييهظل. ونو استراتيجيل تهدف إ  توحيد طبلف أنشطل الب
ساايبم  اسباظل  وتعزيز البأث  البسويق  لا  نشلط واسبخدام بيلنل  السوق التي 

 توليدنل من نه  الأنشطل. 
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 الفقرات  ت

 الاستجابة 

أتفق  
 بشدة 

 محايد  اتفق 
لا 
 أتفق 

لا أتفق  
 بشدة 

1 
تحفز إدارة الشركة العاملين للعمل معاً وبشكل غير رسمي  

 لأداء المهام. 
     

2 
تشجع إدارة الشركة العاملين على التشاور مع زملائهم لحل  

 المشاكل. 
     

3 
تتبنى إدارة الشركة الانسجام بين العاملين على أساس التعلم  

 والتفاهم المتبادل المشترك. 
     

      تقدم الشركة مجموعة شاملة من المنتجات والخدمات.  4

5 
تعتبر الشركة استباقية ومبتكرة في تقديم المنتجات  

 والخدمات للزبائن. 
     

6 
لدى الشركة وظيفة تسويق فعالة ونشطة تعزز رؤية العلامة  

 التجارية ووعي المنتِج. 
     

      منتجات الشركة تنافسية فيما يتعلق بعروض المنافسين.  7

      تشجع إدارة الشركة الابتكار في الموظفين. 8
 

البسويق الداتل  جلنو من جوانو البسويق الشلم  والهي الداتل :  لبسويقا -ب 
هاال  يوجد لضظلن أن ك  موظف   الميةظل يدتم أيديولوجيل  البسويق المعظو  ب
سااويق  باال ئ الب ساابخدام م ظاال بل وتلصل الإ ا   العليل أي البزام الجظيع   المية
الميلسبل. أي توجيه وتحفيز العلملين للقيلم بأتظللهم تلى أوجه صو  ، و تم تدمل 

 الزبلئن للعظ  كفريق واحد لبوف   ضل الزبلئن.

 الفقرات  ت

 الاستجابة 

أتفق  
 بشدة 

 محايد  اتفق 
لا 
 أتفق 

لا أتفق  
 بشدة 

1 
يفهم جميع موظفي الشركة على جميع المستويات مفهوم  

 رضا الزبائن. 
     

2 
يؤدي جميع الموظفين دورهم بفاعلية في تلبية طلبات  

 الزبائن. 
     

3 
تخصص إدارة الشركة موارد كافية لخلق الوعي  

 بالمنتجات والخدمات. 
     

4 
تخصص الشركة موارد كافية لتلبية احتياجات الترفيه  

 الرئيسية للزبون. 
     

5 
تقدم إدارة الشركة التدريب المناسب لتمكين الموظفين من  

 تقديم خدمة عالية الجودة. 
     

6 
تعمل إدارة الشركة على الاعتماد على برامج تدريبية  

 متطورة لتحسين قدرات العاملين. 
     

 

لمااو  ين العلاقل :  تسويق -   تلق تلاقل  مميز  ومبعد   الأطراف مع الزبلئن وا
ياال والشركل  الآترين. ظاال  البجل  نااو  ،تسويق العلاقل  كفلسفل لمظل سل الأت و
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تااأمين  توجه استراتيج  يركز تلى الحفلظ تلى الزبلئن الحلليين وتحسييهم بدع  من 
 زبلئن جد .

 الفقرات  ت

 الاستجابة 

أتفق  
 بشدة 

 محايد  اتفق 
لا 
 أتفق 

لا أتفق  
 بشدة 

1 
موظفو الشركة على دراية كاملة بمنتجات وخدمات  

 واحتياجات الزبائن. 
     

2 
تتسم العمليات بالكفاءة وضمان تقديم الخدمة في الوقت  

 المناسب. 
     

      تتسم تقنية الشركة بالكفاءة والفعالية وتعزز نموها.  3

4 
تتمتع الشركة بعلامة تجارية قوية ويمكن الوثوق بها في  

 السوق. 
     

5 
لدى إدارة الشركة اهتمامات الزبائن في صميمها وتقدم  

 خدمات مخصصة لهم. 
     

      تدرك الشركة أنه يجب احترام الزبائن وإظهار المجاملة.  6

7 
تدرك الشركة أن الزبائن هم ذخر لها ويستحقون الخدمة  

 الفعالة في الوقت المناسب. 
     

8 
تسعى إدارة الشركة لخلق علاقة طويلة الأمد مع جميع  

 زبائنها. 
     

 

ةاار تسويق الأ ا :  -ث  يااد الي لااهي يع سااويقيل ا ونو شا  من أشال  السيطر  الب
هاال  غاا  الوج لااى أو ت فاالظ ت بللإجرا ا  الرسميل التي تسبخدم المعلومل  للح
لاالازم  يااز الأ ا  ا البسويقيل التي تعاس طبيعل الفلتليل والافل   والقد   تلى تعز

 لغرض زيل   مسبوى أ ا  الميةظل  وتلمليهل لزيل   الأ بلح والحصل السوقيل.

 

 الفقرات  ت

 الاستجابة 

أتفق  
 بشدة 

 محايد  اتفق 
لا 
 أتفق 

لا أتفق  
 بشدة 

1 
تسعى إدارة الشركة على تحسين الأداء اللازم لتقييم فاعلية  

 العمليات التسويقية لزيادة الفوائد المالية.
     

2 
تعمل إدارة الشركة على مراقبة أداء العاملين لتحسين وتطوير  

 التنافس مع الآخرين. 
     

3 
تعمل إدارة الشركة على إدخال آليات وتقنيات متطورة تساهم  

 . بتحسين أداء العاملين
     

4 
تعمل إدارة الشركة على تشجيع زبائنها على إبداء الآراء  

 للمساعدة في تقيم أداء عامليها. 
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 ثلنيل : بص   الزبون

مااع  لااه  قاارا  تعلم المعرفل والخبر  والمعلومل  التي يمبلاهل الزبون والتي يبحد  وفقهل 
 .ميبجل  ميةظل معييل والتي يمان تحديدنل وفقل  لثقلفل وسلوكيلته وموقفه الشرائ 

ظاال  :الزبون موقف -أ    و  الفع  الخلصل بللزبون اتجل  الميبجل  التي يبلقل  من المية
 .والتي تيعاس تلى مواقفه اتجلنل مث  الرضل والوع  وغ  ذلك

 الفقرات  ت
 الاستجابة 

أتفق  
 بشدة 

 محايد  اتفق 
لا 
 أتفق 

لا أتفق  
 بشدة 

1 
تعمل إدارة الشركة على وضع مجموعة من البرامج لمراقبة  

 ردود فعل الزبائن اتجاه خدماتها. 
     

2 
تسعى الشركة الى وضع مجموعة من الاجراءات لتسهيل  

 استلام الافكار والمقترحات من زبائنها. 
     

3 
تعمل الشركة على تعزيز قنوات التواصل بينها وبين  

 زبائنها. 
     

4 
تعمل الشركة على توفير كادر متخصص للإجابة عن  

 استفسارات زبائنها. 
     

5 
تسعى الشركة الى تعزيز رضا زبائنها من خلال تقديم  

 منتجات جديدة. 
     

 

مجظوتل القيم والعل ا  والبقلليد والمعبقدا  التي يومن بهل الزبون  :الزبون ثقلفل -ب 
 .والتي تحد  المالنل اعجبظلتيل له   المجبظع

 الفقرات  ت

 الاستجابة 

أتفق  
 بشدة 

 محايد  اتفق 
لا 
 أتفق 

لا أتفق  
 بشدة 

1 
تعمل الشركة على تقديم مجموعة من الخدمات التي تتوافق  

 مع ثقافة الزبون. 
     

2 
تأخذ الشركة الطبقة الاجتماعية الخاصة بالزبون عند تقديم  

 منتجاتها. 
     

      تحاول الشركة تعزيز شخصية زبائنها عند تقديم منتجاتها.  3

4 
تتخذ الشركة بنظر الاعتبار آراء الجماعات المرجعية  

 المؤثرة على الزبون عند تقديم منتجاتها.
     

5 
تحاول الشركة متابعة كافة المستجدات التي من الممكن ان  

 تحدث في ثقافة الزبون. 
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جااه  :الزبون سلوك -   لااتي تو مجظوتل من العوام  والخصلئص اليفسيل والعلطفيل ا
ماا   لااتي يبعل ظاال  ا تصرفل  الزبون وتحد  اتجلنلته اتجل  المواقف واعفرا  والمية

 معهل.

 الفقرات  ت

 الاستجابة 

أتفق  
 بشدة 

 محايد  اتفق 
لا 
 أتفق 

لا أتفق  
 بشدة 

1 
تتناسب منتجات الشركة مع الحالة النفسية والعاطفية  

 للزبون. 
     

2 
توظف إدارة الشركة الموارد البشرية ذات المهارات  

 الاجتماعية للتفاعل مع زبائنها. 
     

3 
تصمم منتجات الشركة بالشكل الذي يتوافق مع سلوكيات  

 الزبون لتسهيل عملية اقناعهم. 
     

4 
تمتلك الشركة مجموعة من الخبراء النفسيين لدراسة وتحليل  

 سلوكيات زبائنها. 
     

5 
تعتمد الشركة مجموعة من الادوات لتوزيع وترويج  
 منتجاتها بالشكل الذي يتوافق مع اتجاهات زبائنها. 

     

 

 ثللثل : الصو   الهنييل للظيةظل

فاال،  ن  الصو   الفعليل التي تباون   اذنلن اليلس تن الميةظل  والمؤسسل  المخبل
 وقد تاون من البجربل المبلشر  او الغ  مبلشر  ومث  واقعل  صل قل  بلليسبل لمن يحظلونهل.

ن  المعلومل  والمعرفل التي اكبسبهل الفر  بشأن موضوع  البُعد المعر  )اع  اك (: -أ 
 مل من البيئل ا يطل. 

 الفقرات  ت

 الاستجابة 

أتفق  
 بشدة 

 محايد  اتفق 
لا 
 أتفق 

لا أتفق  
 بشدة 

1 
تزود الشركة الزبائن بالمعلومات الدقيقة والصحيحة عن 

 منتجاتها. 
     

2 
تحرص الشركة على بناء الثقة لدى الزبائن بما تقدمه من  

 منتجات تلبي حاجاتهم. 
     

3 
يتأثر مستوى ادراك الزبائن للشركة بالانطباعات  

 والتصورات الراسخة في ذهنهم. 
     

4 
يتوقف ادراك الزبائن للشركة على ما تقدمه من خدمات  

 ومعلومات. 
     

5 
تحرص الشركة على اعتماد معيار المصداقية في التعامل  

 مع الزبائن لكسب رضاهم. 
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عااين  البُعد الوجدان  )العلطف (: -ب  المواقف والمشلتر والعواطف حو  موضوع م
 بموجو الفرح والحزن والغضو.

 الفقرات  ت

 الاستجابة 

أتفق  
 بشدة 

 محايد  اتفق 
لا 
 أتفق 

لا أتفق  
 بشدة 

1 
تتعامل إدارة الشركة مع الزبون بالشكل الذي يحقق له  

 الاحترام والتقدير الاجتماعي.  
     

2 
تسعى الشركة لبناء الصورة الذهنية لدى الزبون عن طريق  

 جذبه عاطفياً ووجدانياً تجاه خصائص منتجاتها. 
     

3 
تعمل الشركة على إثارة الاتجاهات وردود الافعال العاطفية  

 للأفراد نحو منتجاتها. 
     

      تحفز إدارة الشركة الدوافع الداخلية للزبون تجاه منتجاتها.  4

      تقدم الشركة الخدمات للزبائن بناءً على رغباتهم.  5

 

البصرفل  التي تعاس اعتجلنل  الفر يل   طبلف شؤون حيل  البُعد السلوك :  -  
 الزبون لبلبيل حلجلته و غبلته.

 الفقرات  ت

 الاستجابة 

أتفق  
 بشدة 

 محايد  اتفق 
لا 
 أتفق 

لا أتفق  
 بشدة 

1 
تحفز الشركة ميول الشراء الإيجابية لدى الزبائن تجاه  

 خصائص منتجاتها. 
     

2 
تتبنى الشركة أساليب ترويجية لاكتساب السلوك الإيجابي  

 تجاه شراء منتجاتها. 
     

3 
تعتمد الشركة على إثارة السلوك المتحيز لمنتجاتها من قبَِل  

 الزبون. 
     

4 
تتجنب الشركة خلق حالة الإحباط لدى الزبائن تجاه استخدام  

 منتجاتها. 
     

5 
تعتمد إدارة الشركة لاستمرار تعامل الزبون معها على 

 مستوى الخصوصية والأمان التي توفره للزبون. 
     

 

  


